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Señores miembros del jurado: 
En cumplimiento del reglamento de grados y títulos de la Universidad Cesar Vallejo, 
presento la tesis titulada: titulada “Calidad del servicio en el centro de servicio al 
contribuyente Nicolás de Piérola - Sunat, Lima 2016”. 
 
 La presente tesis tiene como finalidad determinar el nivel de Calidad del 
servicio que brinda el centro de servicio al contribuyente Nicolás de Piérola – Sunat a 
los usuarios teniendo como base las expectativas y percepciones de la población 
estudiada. 
 
 La investigación consta de ocho capítulos, estructurados de la siguiente 
forma: Capítulo I. Introducción, Capítulo II. Marco metodológico, Capítulo III.  
Resultados, Capítulo IV. Discusión, Capítulo V. Conclusiones, Capítulo VI.  
Recomendaciones, Capítulo VII.  Referencias y Capítulo VII. Apéndice. 
 
 Señores miembros del jurado mi persona se mantiene en espera de cumplir 
los requisitos para su aprobación. 
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La presente tesis titulada “Calidad del servicio en el centro de servicio al 
contribuyente Nicolás de Piérola - Sunat, Lima 2016” tiene por objetivo determinar la 
calidad del servicio que brinda el Centro de Servicio al Contribuyente de Nicolás de 
Piérola, centro perteneciente a la entidad pública Superintendencia Nacional de 
Aduanas y Administración Tributaria – SUNAT. 
 
El presente trabajo es de investigación descriptiva, corte transversal, no 
experimental y enfoque cuantitativo, con una muestra de estudio de 120 usuarios 
atendidos en centro de servicio al contribuyente, utilizando como técnica la encuesta 
y como instrumento de recolección de datos con aplicación de la escala Likert, 
recurriendo al modelo SERVQUAL, midiendo las expectativas y percepciones de los 
usuarios atendidos. 
 
Luego del análisis y procesamiento a un método estadístico de la información 
se observan los resultados generales donde se valúa a las expectativas de los 
usuarios con un valor de 4.67, siendo superior a las percepciones de los usuarios 
atendidos con un valor de 3.74. La diferencia de ambos valores: Percepciones – 
Expectativa muestra que la calidad de servicio de atención es baja con -0.93, no 
satisfaciendo las expectativas de los usuarios. 
  












The objective of the present investigation was to determine the quality of the service 
provided by the Nicolás de Piérola Taxpayer Service Center, a public entity belonging 
to the National Superintendence of Customs and Tax Administration (SUNAT). 
 
The research is descriptive level, cross-sectional, non-experimental, 
quantitative approach, whose study sample consisted of 120 users served at the 
taxpayer service center, having used as a technique the survey and as a data 
collection instrument the questionnaire with application of the Likert scale, using the 
SERVQUAL model. 
 
From the analysis and statistical processing of the information, the general 
results where the differences between the expectations and perceptions of the users 
were determined that the quality of service in the Nicolás de Piérola Taxpayer Service 
Center was low according to the established scale of values; being the general result 
of -0.93% of the difference between expectations of 3.74% and perceptions of 4.67%. 
It was also determined that 73.00% of users have unsatisfied expectations, 23.36% 
have met expectations and only 3.75% have exceeded expectations 
 
KEYWORDS: Quality of service, SERVQUAL model, expectation and perceptions. 
  



































1.1.1. Antecedentes internacionales 
 
Rodríguez (2012) realizó la investigación “Evaluación de la calidad y calidez de 
atención a los usuarios del Subcentro de Salud El Bosque. Propuesta gerencial de 
mejoramiento. Periodo 2011”. Sustentada en la Universidad Guayaquil. Trabajo de 
investigación previa a la obtención del grado de magister en gerencia y 
administración de salud, teniendo como objetivo general evaluar la calidad y calidez 
de la atención a los usuarios. La investigación se realizó basada en un enfoque 
cualitativo, investigación descriptiva, diseño transversal. Trabajó con 328 usuarios 
encuestados. El autor recomienda que el subcentro de salud El Bosque requiere de 
un plan de mejoramiento en la calidad y calidez de la atención estableciendo 
estrategias que conduzca a fortalecer el proceso de atención al usuario en un 
mediano y largo plazo, no siendo complejas las acciones a desarrollar, no 
necesitando incremento de presupuesto y con el mismo personal que labora 
actualmente.  
Lascurain (2012) realizó la investigación “Diagnóstico y propuesta de mejora 
de calidad en el servicio de una empresa de unidades de energía eléctrica 
ininterrumpida”. Sustentada en la Universidad Iberoamericana. Investigación previa a 
la obtención del grado de maestro en ingeniería de calidad. Tuvo como objetivo 
diagnosticar los principales factores que tienen influencia sobre la calidad del servicio 
de la empresa, estableciendo una propuesta de mejora viable que incremente la 
satisfacción y lealtad de los clientes. La investigación se basó en un enfoque 
cualitativo, descriptivo de diseño transversal. Trabajando con 100 clientes y 20 
trabajadores, obteniendo información a través de entrevistas a clientes y personal 
con trato directo con el cliente. Las conclusiones a las que arribó: 1. Establecer un 
manejo de quejas a través de un canal para que el cliente comunique su descontento 
de forma que se pueda obtener información relevante para la mejora y resolución de 
problemas. 2. Los empleados no se encuentra correctamente capacitados y no 
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tienen un enfoque de los procesos, no estando alineados con el propósito de la 
empresa, obteniendo resultados no favorables para ambas partes. 
 
Giler (2012) realizó la investigación “El pacto fiscal y la calidad del servicio 
público por parte de la Administración Tributaria en Cuenca”. Sustentada en la 
Universidad de Cuenca. Trabajo de investigación previa a la obtención del grado de 
magister en Administración Tributaria. Tuvo como objetivo estudiar, evaluar y 
recomendar acciones en materia de rediseño, fusión, eliminación o permanencia de 
manuales, procedimientos o programas que utiliza la Administración Tributaria para 
su diario actuar. La investigación se basó en un enfoque cualitativo, descriptivo de 
diseño transversal. Trabajando con 619 contribuyentes encuestados. Las 
conclusiones a las que arribó: 1.  La conexión contribuyente-Administración Tributaria 
en calidad de servicio, es un elemento que aporta lineamientos y parámetros sobre 
los cuales se lleva una mejor relación y objetivos comunes. 2. Eficiencia en la 
recaudación, la implementación del Pacto Fiscal, consolidará la Educación Fiscal la 
Ética y la Moral Tributaria de los contribuyentes, facilitando el proceso de 
recaudación sin necesidad de auditorías constantes. 3. Calidad de servicio, con la 
incorporación del Pacto Fiscal se logrará que el servicio de tecnología sea adecuado 
para que la institución alcance sus objetivos de gestión.  
 
Alvarado (2015) en su artículo publicado titulado “Calidad de servicio en 
universidades públicas mexicanas: perspectiva de análisis desde las dimensiones”. 
Investigación basada en un enfoque cualitativo, descriptivo de diseño transversal. 
Trabajó con 367 usuarios encuestados (personal docente, investigadores y 
estudiantes de licenciatura y postgrado). Las conclusiones a las que arribó: 1. La 
dimensión calidad en las relaciones humanas, es variable en su comportamiento; las 
relaciones humanas juegan un papel preponderante en la calidad del servicio que  
debe prestar a los usuarios. 2. Los indicadores como accesibilidad y tiempo de 
entrega del servicio son aspectos importantes para el usuario, y existe una tendencia 
a demostrar que el personal administrativo ha internalizado y sabe que el acceso de 
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los usuarios a los servicios solicitados, en el tiempo y espacio requerido, es de 
relativa importancia para ellos.  
 
Clemenza, Gotero y Araujo (2010) realizaron la investigación “Calidad de los 
Servicios prestados por el Servicio Autónomo Municipal de Administración Tributaria” 
publicada en la Revista Venezolana de Gerencia. El objetivo de la investigación fue 
analizar la calidad de servicio prestado por el Servicio Autónomo Municipal de 
Administración Tributaria (Samat), a través de confrontar percepción y las 
expectativas de los contribuyentes marabinos referente al servicio ofrecido por el 
SAMAT. Trabajo con una población de 270 contribuyentes, en tres periodos 
característicos para el sector de estudio. Como herramienta que utilizó fue un 
instrumento tipo cuestionario. La conclusión a la que arribaron fue que la calidad de 
servicio percibida cubre medianamente las expectativas de los clientes en cuanto a 
los componentes analizados (elementos tangibles e intangibles: fiabilidad, capacidad 
de respuesta, seguridad, empatía); de manera tal que los contribuyentes no se 
encuentran satisfechos con el servicio ofrecido por el Samat.  
 
 
1.1.2. Antecedentes nacionales 
 
Suárez (2015) realizó la investigación: “El nivel de calidad del servicio de un centro 
de idiomas aplicando modelo Servqual: centro de idiomas de la Universidad Nacional 
del Callo, periodo 2011-2012”. Sustentada en la Universidad Nacional Mayor de San 
Marcos. Trabajo de investigación previa a la obtención de grado de magister en 
Administración con mención en Mercadotecnia. La investigación tiene por objetivo 
medir el nivel de calidad del servicio a través del modelo Servqual. Investigación no 
experimental, transversal, correlacional-causal. Trabajó con 374 alumnos. Se 
utilizaron métodos de análisis cualitativo y cuantitativo través de encuestas e 
información estadística. Las conclusiones a las que arribó: 1. El nivel de calidad del 
servicio del Centro de Idiomas de la Universidad del Callao a través del modelo 
Servqual muestra un promedio ponderado de 3.39 respecto a la tabla de 
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expectativas y de percepciones. 2. La fiabilidad es determinante para la satisfacción 
del cliente del centro de idiomas, validando con la correlación de Pearson, 
obteniendo resultado positivo de 0,937. 3. La dimensión capacidad de respuesta 
incide en forma positiva, obteniendo 0,966 validada a través de la correlación de 
Pearson. 
 
Roldán, Muñoz y Balbuena (2010) realizó investigación de “Calidad del 
servicio y lealtad de compra del  consumidor en supermercados limeños”.  
Investigación sustentada Pontificia Universidad Católica del Perú. Trabajo de 
investigación previa a la obtención del grado de magister en administración 
estratégica de empresas. Tuvo como objetivo medir el grado de asociación entre la 
calidad de servicio percibida por los consumidores y su lealtad de compra en 
supermercados de Lima. Investigación cuantitativa, corte transversal, tipo descriptivo-
correlacional. Trabajó con 428 clientes de distintos supermercados. Las conclusiones 
a las que arribó: 1. Fuerte asociación entre la calidad del servicio percibida por el 
cliente y su lealtad de compra. 2. La lealtad tiene mayor incidencia en la calidad del 
servicio como intención en el comportamiento del cliente. 3. Existe mayor relación en 
los factores de calidad del servicio con la lealtad: las dimensiones de política y 
evidencias físicas.  
 
Bendezú (2016) realizó la investigación “La calidad de servicio y la 
satisfacción de los contribuyentes Sunat Huánuco 2016”. Sustentada en la 
Universidad de Huánuco. Trabajo de investigación previa a la obtención del grado 
profesional de Licenciado en Contabilidad y Finanzas. Como objetivo analizó la 
calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios de la Sunat de Huánuco, e 
identificó de qué manera se pueden mejorar las falencias presentadas. Investigación 
descriptiva, diseño no experimental, tipo transaccional correlacional de enfoque 
cuantitativo. Trabajó con 100 contribuyentes encuestados. Las conclusiones a las 
que arribó: 1. La investigación concluye que el nivel de la calidad del servicio en 
Sunat Huánuco es regular, resultando el servicio prestado ineficiente. 2. La 
satisfacción de los usuarios encuestados frente al servicio brindado es calificado 
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como irregular, encontrando falencias en el servicio. 3.  Se confirma la hipótesis al 
determinar que influye la calidad del servicio en la satisfacción del usuario.  
 
Urbina (2014) realizó la investigación “Calidad de servicio que brindan los 
funcionarios de orientación al contribuyente de la Intendencia Regional La Libertad – 
Sunat Trujillo y su influencias en la satisfacción del usuario, en el periodo 2013”. 
Sustentada en la Universidad Nacional de Trujillo. Trabajo de investigación previa a 
la obtención del grado de Contador público. El objetivo es determinar la influencia de 
la calidad del servicio que brindan los funcionarios de la sección orientación al 
contribuyente sobre el grado de satisfacción de los usuarios de Sunat – Trujillo 2013. 
La investigación es no experimental, transversal, correlacional-causal. Trabajó con 
390 usuarios encuestados. Las conclusiones a las que arribó 1. La investigación 
concluye que la calidad en la atención en las oficinas de orientación al contribuyente 
es mala con un 51% y regular con un 43%, resultando el servicio prestado  
ineficiente. 2. Al determinar la satisfacción del contribuyente encuestado frente al 
servicio que reciben los funcionarios no es satisfactorio en un 76.92%. 3. El grado de 
relación entre la variable calidad del servicio y satisfacción del contribuyente es 
significativa dado que están relacionadas como se muestra en la tabla de correlación 
de Pearson. 
 
Arrué  (2014) realizó la investigación “Análisis de la calidad del servicio de 
atención en la oficina desconcentrada de Osiptel Loreto desde la percepción del 
usuario periodo junio a setiembre de 2014”. Sustentada en la Universidad Nacional 
de la Amazonía Peruana. Trabajo de investigación previo a la obtención del grado de 
magister en gestión pública. Teniendo como objetivo evaluar la calidad del servicio 
de atención a los usuarios de la Oficina Desconcentrada Osiptel Loreto. Investigación 
de nivel descriptivo, tipo correlacional, no experimental y corte transversal. Trabajó 
con 24 oficinas desconcentradas distribuidas a nivel nacional. La conclusión a la que 
arribó: es el resultado en base a la percepción, encontrándose en un rango de 
satisfacción baja con un 62%, esta escala de calificación se considera adecuada 
para los usuarios, no siendo suficiente con respecto al servicio recibido.  
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1.2.  Fundamentación científica, técnica o humanística 
 
1.2.1. Bases Teóricas de Calidad del Servicio 
 
Teoría escuela nórdica  
 
Los trabajos pioneros de desarrollo de modelos sobre la calidad en los servicios se 
enmarcan en la escuela nórdica, que fue anterior a la escuela norteamericana 
encabezada por Parasuraman, Berry y Zeithaml; quienes ampliaron el modelo 
basándose de la investigación de Grönroos, quien fue precursor e iniciador de la 
teoría de la escuela nórdica. 
  
El tratadista Grönroos (1994) definió al servicio, como una actividad de 
naturaleza intangible, se genera de la interacción que se producen entre los recursos 
o bienes físicos, los empleados que brindan el servicio y los sistemas del proveedor 
del servicio, experimentados de manera subjetiva  
 
Por otro lado, la escuela nórdica propuso para gestionar la calidad del 
servicio percibida, un modelo de imagen, estableciendo 2 subprocesos en la 
percepción servicio prestado: 
 
1. Rendimiento instrumental: En el proceso de prestación de servicio es 
conocido como el resultado técnico, o también conocido como la 
dimensión técnica del producto, coexistiendo como un requisito previo 
para alcanzar un usuario satisfecho. 
 
2. Rendimiento expresivo: En el proceso de prestación de servicio se 
desarrolla el rendimiento instrumental relacionado con la interacción del 
proveedor de servicio y el cliente. (p.27) 
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La calidad del servicio como la percibimos tiene dos dimensiones, siendo 
importante diferenciar entre la calidad técnica y calidad funcional: 
 
1. La calidad técnica o diseño de servicio, también llamado como dimensión 
de resultado, implica valorar correctamente que esperan los usuarios.  
 
2. La calidad funcional o realización del mismo, implica el servicio ofrecido 
en relación a la interacción del personal de servicio con el cliente, es decir 
relación empleado – cliente. (p.39) 
 
 
Figura 1. Modelo Nórdico 
Fuente: Gronroos (1984 p. 40) 
 
Ambas dimensiones influyen en la imagen corporativa de la organización. 
Para ello la escuela nórdica explica que el servicio encierra distintas funciones, no 
teniendo como función exclusiva la sección de mercadeo, siendo más importante 






Teoría de calidad del servicio según Karl Albretch y Jan Carlzon 
 
Los autores Karl Albrecth y Jan Carlzon en esta teoría desarrollan el concepto del 
servicio, explicando que el servicio es asegurarse de que el cliente compre lo que 
realmente desea comprar.  Esta teoría basó su técnica en 10 principios: 
 
1. Conocer sus preferencias según sus clientes.  
2. Emplear periodos de verdad para la formación de la opinión de la calidad de 
servicio, del precio y producto. 
3. Determinar  las percepciones de los clientes. 
4. Identificar al cliente. 
5. Hablar cara a cara. 
6. Hacer encuestas  
7. Analizar la información. 
8. Hacer propuestas. 
9. Finalizar el ciclo.  
 
Albertch (1988) en su libro Gerencia del Servicio crea el modelo del triángulo 
del servicio escribiendo como disertar y asesorar sobre la aplicación de los métodos 
de gestión del servicio. Este modelo de triángulos externos e internos, tiene los 
siguientes elementos: 
  
a. El cliente: persona que compra servicios o bienes, a ellos son a quienes 
debemos identificar y conocer. 
b. La estrategia: conocida la parte demográfica del cliente (que hace, donde se 
ubica, nivel de ingresos, con quien vive) se debe conocer la parte psicográfica 
(lo que siente y piensa al producto o servicio) para establecer una estrategia. 
Esta estrategia tiene 2 orientaciones: interna, orientación relacionada con el 
servicio y la orientación externa, relacionada con la promesa del servicio 
ofrecido. 
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c. La gente: grupo de colaboradores que laboran en la organización, desde el 
personal de aseo hasta el presidente, debiendo conocer y asumir el 
compromiso con la estrategia y sobre todo con la promesa del servicio. 
d. Los sistemas: la organización determina sistemas que dirigen el negocio. 
Estos sistemas son el engranaje de elementos que permiten el funcionamiento 
de la estructura de servicio debiendo hacer que el servicio sea eficiente en su 
accionar, efectivo y flexible ante cambios y dinámico en su entorno. 
Estos sistemas deben ser diseñados de manera simple, rápida y a prueba de 
contingencias. (p. 40) 
 
 
Figura 2. Triángulo de los servicios  
Fuente: Karl Albrecht, Service America (1988) 
 
Los autores Karl Albretch y Jan Carlzon desarrollaron siete puntos para 
medir la calidad en el servicio: 
1. Capacidad de respuesta. 
2. Atención. 
3. Accesibilidad para evitar la incertidumbre. 
4. Comunicación fluida, entendible y a tiempo. 
5. Amabilidad en la atención y el trato. 
6. Credibilidad. 
7. Comprensión de las necesidades y expectativas del usuario.(p. 45) 
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De otro lado, Carlzon agrega a esta teoría los momentos de verdad, que es 
el contacto del cliente con la persona u organización que brinda el servicio 
formándose así la idea de la organización, su calidad del servicio y del producto. En 
estos momentos se ofrece la oportunidad que el cliente mejore su percepción o la 
destruya. 
 
Esta teoría aporta dos conceptos sobre la calidad, apuntando a la cadena de 
valor: 
1. La capacidad para brindar el servicio bien definido. 
2. Representar el valor que se le da al servicio cuando se soluciona el problema, 
satisfacen necesidades o se da el valor agregado. 
 
 
Teoría de la escuela norteamericana 
Esta teoría está liderada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) quienes 
establecen que la calidad de los servicios dependerá de la calidad percibida, que 
siempre será subjetiva. 
 
En este modelo se define a la calidad del servicio como el desajuste que se 
da entre las expectativas del consumo del servicio y la percepción del servicio que se 
le prestaron. Es decir que mientras mayor sea la diferencia entre la percepción sobre 




Figura 3. Modelo conceptual de la calidad del servicio de Parasuraman, Zeithmal y 
Berry. 
Fuente:Parasuraman, Zeithmal y Berry (1985)  
 
Los autores Parasuraman, Zeithmal y Berry desarrollaron inicialmente 10 
dimensiones de la calidad del servicio (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 
respuesta, profesionalidad, cortesía, credibilidad, seguridad, accesibilidad, 
comunicación y comprensión del cliente); debido a las críticas que no eran 
independientes unas de otras, se permitieron reducirlas a cinco dimensiones de la 
calidad de servicio: 
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1. Fiabilidad: Que es la destreza para realizar el servicio de manera precisa e 
íntegra. 
2. Seguridad o garantía: Que es el conocimiento y buen trato de los 
colaboradores para brindar confianza. 
3. Tangibilidad: Son las apariencias físicas de las instalaciones, equipos, y del  
personal. 
4. Empatía: capacidad de sentir y entender las emociones de otros. 
5. Capacidad de respuesta o sensibilidad: buena disposición y apoyo al cliente, 
ofreciéndole un servicio oportuno. 
 
Los tratadistas desarrollaron una escala para medir la calidad del servicio 
llamada Servqual la cual ha recibido mayor atención para investigaciones, esta 
herramienta es un conciso multi-escala utilizada por las empresas con el fin de poder 
mejorar las percepciones y reconocer las expectativas de servicio. 
 
 
Figura 4. Modelo Servqual 
Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988).  
 
La calidad del servicio deriva de la comparación que se hace con respecto a 
la percepción del usuario por el servicio recibido con el de sus expectativas al inicio. 
Si esta se iguala o es superada se alcanza la calidad del servicio. 
 
La variable central de la presente investigación es “calidad de servicio”; sin 
embargo, es necesario desarrollar la fundamentación teórica de los términos 
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expectativas, percepción, satisfacción, calidad y servicio por separado, para 
comprender finalmente en el contexto de la administración pública. 
 
Expectativas  
Para Vroom (1964) las expectativas es definida como “creencias con probabilidad de 
que un acto irá seguido de un determinado resultado” (p. 98). 
 
Según Parasuraman et al. (1988) las expectativas son: 
 
Las predicciones que hace el consumidor respecto a lo que 
sucederá en la transacción o intercambio. Por otro lado explica que 
las expectativas son los deseos o lo que siente que le debe 
entregar el proveedor del servicio. (p. 17) 
 
Resulta ser el sentimiento de esperanza que experimenta un individuo ante 
la posibilidad de lograr un objetivo, suele aparecer en casos de incertidumbre. La 
expectativa es una variable de la naturaleza cognitiva que sugiere una idea 
anticipada, resulta fundamental a los fines de predecir o explicar un comportamiento. 
 
Según Zeithaml et al. (2009) las expectativas del cliente son creencias 
respecto del servicio que le entregaron, que servirá como punto de referencia para el 
desempeño evaluado (p. 27). 
 
Se puede concluir que la expectativa está vinculada a las predicciones y 
previsiones o es considerada como lo más probable que suceda, una suposición 




Parasuraman et al. (1985) define a las percepciones como “las creencias de los 
usuarios relacionadas al servicio que recibieron. Los nivel de alta o baja calidad de 
29 
servicio dependerá de cómo percibieron los usuarios el resultado del servicio en base 
a lo que esperaban” (p. 46). 
 
El cliente con la prestación del servicio puede experimentar si un servicio 
está dotado de calidad cuando este sea igual o logre superar sus expectativas; 
contrario a esto, catalogará como mala calidad si las expectativas no se hayan  
superado.  
 
Para los autores Gutiérrez, Pérez y Vizcarra (2002) en sus investigaciones 
sobre la percepción de la calidad del servicio determinan que: 
 
Las percepciones de la calidad del servicio van a depender primero 
de las expectativas que el usuario tenga del servicio que le brinden, 
comparándolas en el momento que se brindan durante el servicio, 
teniendo en cuenta el contacto con el prestador de servicio. (p.85) 
 
De acuerdo a los autores mencionados podemos concluir que es importante 
la percepción, por medio de ella se puede interpretar y comprender el grado de 
satisfacción de las necesidades de las personas, así como comprender los 




Tse et al. (1990) define a la satisfacción como “respuesta del consumidor a la 
evaluación de la discrepancia percibida entre expectativas y resultado final percibido 
en el producto tras su consumo” (p. 177). 
 
El autor precisa que satisfacción es el criterio de la respuesta evaluativa 
sobre el nivel de realización de un servicio o producto o su consumo. 
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Para Oliver (1996) la satisfacción es el juicio sobre el resultado de un 
producto o servicio dándole un nivel suficiente de realización en el uso del servicio. 
(p. 45) 
 
La satisfacción es una respuesta emocional que se da al finalizar el servicio o 
un sentimiento de bienestar que se tiene cuando se ha cubierto una necesidad. 
 
Concordando con los autores la satisfacción está condicionada a una 
sensación de contento por el comportamiento del consumo, siendo una reacción del 
usuario como resultado del  proceso de la información y valorización por el logro de 




Primero debemos determinar origen etimológico de la palabra calidad, que proviene 
de la palabra latina qualitas, procediendo del término griego ποιόόης. 
 
 Del concepto de calidad pueden resaltar las particularidades y cualidades de 
algo, siendo utilizado este concepto para realizar comparaciones entre los  
elementos de su misma especie, no siendo precisa al ser una acepción de carácter 
subjetivo. 
 
Según la Real Academia Española (2001) la calidad es un conjunto de 
propiedades o propiedad inherente a un objeto, permitiendo reconocer como igual 
peor o mejor que las demás de su especie. 
 
Ishikawa (1986) define a la calidad como “desarrollar, diseñar, manufacturar 
y mantener un producto de calidad que sea el más económico, el útil y siempre 
satisfactorio para el consumidor” (p. 13). 
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Para la SociedadxAmericana de Control de Calidad – ASQC (2006) citada en 
la tesis de Arrué (2014) refiere que la calidad es un bien, servicio o proceso el cual 
ostentan características y propiedades que otorgan habilidad para la satisfacción de 
necesidades de los usuarios. 
 
Sin embargo, para Vásquez (2007) el término calidad debe ser comprendido 
por los gerentes, administradores y funcionarios como “la satisfacción que se logra a 
través del uso adecuado del total de sus requisitos y el cumplimiento de métodos 
eficientes, permitiendo que la organización sea más competitiva". (p. 67) 
 
Según los autores anteriores podemos concluir que la calidad es un 
instrumento que refiere propiedades inherentes a un objeto concediéndole capacidad 
de satisfacer necesidades explicitas e implícitas de los usuarios. 
 
Gitlon (1990) define a la calidad como “la opinión de los usuarios o clientes 
sobre un servicio o producto en el que sienten que sobrepasan las expectativas y 
necesidades” (p.9) 
 
Gerson (1994) cita a Gilton, apoyando su concepto de calidad planteado, 
refiriéndose “que la percepción del cliente se basa en la calidad del servicio brindado, 




El origen de servicio proviene del término latino servitĭum teniendo como significado 
cualquier acción intangible que una parte ofrece a otra. La prestación del servicio 
puede estar vinculada o no con producto físicos. 
 
Vallenilla (2005) en su artículo de la revista Debates Iesa puntualiza al 
servicio como intangible, apoyando el concepto de Kotler (2001) aportando que “el 
servicio es la actuación de un conjunto de personas (proveedores)  para otro 
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conjunto de personas (consumidores) no realizando transferencia de propiedad de un 
objeto. 
 
De otro lado Cantú (2001) citado en la tesis de Ventura (2008) precisa al 
servicio como “conjunto de actividades y actividad intangible realizado por interacción 
entre el empleado y el cliente, con la finalidad de satisfacer una necesidad o un 
deseo” (p.119). 
 
 Para los autores Berry, Bennet y Brown (1989) definen el servicio como un 
proceso de 4 particularidades: 
 
1. Intangibles: Por el contrario de los objetos, los servicios no son tangibles, 
porque éstos no pueden ser probados, tocados, verlos y olerlos. Los 
consumidores son los que compran estos servicios, no colocando nada en la 
bolsa de compra. 
 
2. Heterogeneidad: El servicio se desempeña por seres humanos y pueden 
variar su desempeño según su actuación. es difícil de generalizar porque 
incluso hasta los cajeros más competentes y corteses tienen días malos por 
distintas razones llevando a cometer a veces algunos errores. 
 
3. Inseparabilidad de producción y consumo: Mientras se ejecuta el servicio 
se va consumiendo. 
 
4. Caducidad: los servicios no se almacenan. La capacidad del servicio se 
pierde si un servicio no es usado cuando se encuentra disponible. (p.25) 
 
El servicio al cliente es la relación que hay entre el proveedor del servicio y 
las personas que utilizan dicho servicio, añadiendo lo que hace la organización, con 
la finalidad de satisfacer las expectativas y necesidades de los usuarios para producir 
satisfacción. 
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Calidad en los servicios públicos 
 
Los servicios públicos que brinda el Estado están destinados a satisfacer 
primordialmente las necesidades de la sociedad, al margen marco jurídico vigente. 
 
La calidad en los servicios públicos es una obligación irrestricta de la 
administración pública, debe estar presente en todas las actividades de una 
organización y debe ser brindado por todos los trabajadores y servidores del sector 
público con la finalidad de satisfacer a los ciudadanos como destinatarios de los 
servicios.  
 
Definiciones de la variable calidad del servicio 
 
La calidad de servicio se obtiene del mismo y por lo que está dispuesto a pagar, 
involucrando satisfacer expectativas y necesidades, siendo representada 
dependiendo de la forma como se obtiene satisfacer necesidades de los usuarios.  
 
Por otro lado, Cerezo (2003) hace referencia al concepto de calidad del 
servicio como “distancia mínima entre la expectativa del cliente y la percepción por la 
utilización del servicio” Asimismo, expresa que el elemento predominante en la 
calidad percibida es la satisfacción del usuario. (p.123) 
 
Para el Cerezo el servicio prestado a los usuarios es ajustado por la calidad 
según las expectativas, siendo el grado en el que el servicio satisface las 
necesidades del consumidor, implicando hacer las cosas indefectiblemente bien a la 
primera, con actitud positiva y espíritu de servicio.                                                                                                                                                                                                                                                                       
 
Sin embargo, para Hernández, Atencio, Chumaceiro (2009) la calidad del 
servicio se define “como instrumento competitivo que demanda toda organización, 
una obligación de todos dentro del proceso de mejoramiento y evaluación, con el 
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que se consigue conquistar la lealtad del usuario diferenciándose de la competencia 
como estrategia” (p. 460) 
 
De otro lado, Ruiz (2011) describe la calidad del servicio como “una actitud, 
no similar a la satisfacción, el usuario hace una comparación de sus expectativas 
con el servicio recibido o la transacción llevada a cabo” (p.113) 
 
Un servicio de calidad es cuando se satisface los requerimientos, 
necesidades y expectativas del usuario, esto quiere decir que va más allá de un 
simple cumplimiento de determinaciones, este hecho no asegura que el cliente se 
encuentre satisfecho con un servicio o producto. 
 
Al respecto, Crosby (1987) refiriéndose a la calidad de servicio señala que 
nos cuesta más las cosas que no tiene calidad, definiéndola como la conformidad de 
especificaciones o el cumplimiento de requisitos, teniendo la empresa como primordial 
motivación alcanzar una cifra de cero defectos. Proponiendo como lema: hacerlo bien 
a la primera y conseguir cero defectos. (p. 125)  
 
 Larrea (2008) hace referencia a la calidad del servicio manifestando que: 
 
Es un valor o sentimiento, que se adquiere mediante el hábito de 
practicar actitudes positivas hacia nosotros mismos y nuestro 
entorno, no sólo con el objetivo de cumplir con las necesidades de 
nuestros clientes, sino también de crear una relación con ellos que 
perdure en el tiempo donde predomine el concepto ganar/ganar. 
Ahora bien, la mejor manera de predecir lo que creemos o profesar 
lo que sentimos es a través del ejemplo. En ocasiones es difícil 
cumplir, pero debemos obligarnos a hacerlo. (p. 78) 
 
Las definiciones citadas anteriormente, muestran la importancia del 
significado de la calidad de servicio, concordando en los siguientes puntos: el 
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usuario es quien provee los estándares para obtener la calidad, siendo dependientes 
de las necesidades de cada usuario.   
 
Desde la óptica de los usuarios, Grönroos (1984) apunta que la calidad del 
servicio “es el resultado del proceso de evaluación del consumidor, en el que 
compara sus expectativas con su percepción por el servicio recibido. El concepto 
calidad del servicio gira en relación a la figura del usuario”. (p. 134) 
 
La calidad del servicio se presenta a través de una estimación dirigida a 
reflejar las percepciones de los clientes. Siendo para Berry (1985) quien estableció 




Figura 5. Percepción de la calidad y satisfacción del cliente 




Los estudios e investigaciones sobre calidad de servicio conocen y utilizan más el 
conocido el modelo Servqual de Parasuraman et al, ellos han propuesto un 
cuestionario establecido en función a cinco dimensiones: elementos tangibles, 
fiabilidad, empatía, seguridad y capacidad de respuesta. 
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Definiciones de las dimensiones de calidad del servicio 
 
Dimensión 1: Fiabilidad 
 
Representada como la habilidad del colaborador para desempeñar de manera 
constante, precisa y fiable el servicio prometido. Según la escala Servqual es la 
habilidad de desempeño del servicio prometido con cero errores. 
 
Parasuraman et al (1998) define fiabilidad como “destreza del personal para 
efectuar el servicio de manera cuidadosa e íntegra. (p. 44) 
 
Por otro lado, el autor Farfán (2007) define a la fiabilidad como “la realización 
de proceso o de productos sin fallas, evadiendo riesgos, con un nivel de 
competitividad haciendo un seguimiento desde el comienzo hasta el final de la 
producción” (p.11). 
 
Dimensión 2: Capacidad de respuesta 
 
En la escala Servqual, la capacidad de respuesta significa disposición de apoyar al 
cliente proveído por un servicio. 
 
Para Drucker (19909 se refiere a la capacidad de respuesta como: 
  
Actitud demostrada a los clientes cuando es ayudado en el 
momento que se suministra un servicio rápido; considerando 
también el compromiso en el tiempo de atención, así como las 
posibilidades de acceso del cliente a la organización y la posibilidad 
de poder logarlo. (p. 41) 
 
La capacidad de respuesta no sólo es cumplir con las necesidades de los 
clientes sino es anticiparte a estos, por lo que tendrá cada organización organizarse 
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para desarrollar una comprensión profunda de la naturaleza de los usuarios, para 
ello el personal debe estar debidamente capacitado. 
 
Dimensión 3: Seguridad 
 
La seguridad es la atención y los conocimientos mostrados por los empleados 
durante la prestación del servicio, además de la habilidad para inspirar confianza y 
credibilidad. Algunos servicios representan a la seguridad por el sentimiento del 
usuario al proteger sus transacciones y actividades que realizó durante la atención. 
 
Para Zeithman, Valerie  y Jo (2002) la responsabilidad o seguridad es 
definida como “el conocimiento y la cortesía de los empleados y su habilidad para 
inspirar buena fe y confianza” (p. 103). 
Por otro lado González (2006) se refiere a la seguridad como “el 
conocimiento por el servicio brindado, la amabilidad de los colaboradores, la cortesía 
y la destreza de transferir al cliente confianza”. (p. 79) 
 
La seguridad en la escala Servqual es la destreza y cualidad del 
conocimiento de la información brindada, debiendo ser fácil, preciso y sencillo. Así 
también es definido como aquella capacidad de transmitir confianza a los usuarios 
para que nos indiquen sus necesidades o requerimientos y así poder satisfacer 
éstas.  
 
Dimensión 4: Empatía 
 
Empatía según la RAE es la característica afectiva y mental que un sujeto demuestra 
hacia el estado de ánimo del otro sujeto; también es definida como la capacidad de 
identificación con alguien y poder compartir y expresar sus sentimientos. 
 
Para Feshback (1984) se define a la empatía como “práctica obtenida por las 
emociones de otros por medio de aspectos adquiridos de la simpatía” (p.67) 
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Representada por la capacidad de comprender y sentir emociones hacia los 
demás, por un proceso de atención individual y de identificación. 
 
La empatía en la escala Servqual en la atención individualizada admite 
entender a otros, poniéndose en el lugar del otro, entendiendo su forma de pensar, 
percibiendo y comprendiendo su punto de vista, generando mejorar las relaciones 
interpersonales formando buena comunicación, comprensión y simpatía. 
 
 
Dimensión 5: Elementos tangibles 
 
Los elementos tangibles en la escala Servqual  se relacionan con el aspecto de las 
instalaciones físicas, personal, material de comunicación y equipos. El cliente es 
quien percibe los aspectos físicos de la empresa. En la encuesta se pregunta por 
cómo se evalúan los elementos tangibles siendo: limpieza, personas, infraestructura. 
La encuesta contiene preguntas como objetos, infraestructura, limpieza, modernidad, 
personas.                                                                           
 
Los elementos tangibles para Parasuraman et al (1993) “son la apariencia 
física del personal, de los materiales de comunicación y los equipos. Los clientes 
evalúan la calidad a través de las imágenes de servicios o  representaciones físicas” 
(p. 44). 
 
Son elementos físicos o elementos tangibles: personal, equipos, material de 
comunicación, dinero, etc.; elementos que se utilizan para mejor precisión, 








1.3.1 Justificación teórica 
 
La importancia de la presente investigación es medir el nivel de calidad del servicio 
en la atención al usuario en el Centro de servicio al contribuyente comprobando que 
la calidad del servicio es una cultura, así como un beneficio público para conocer el 
nivel, proponiendo acciones que conlleven a mejorar, para ello se utilizó conceptos y 
teorías que  expliquen la calidad de servicios, así como la aplicación del modelo de 
medición de la calidad de servicio Servqual. Como referencia se tomó en cuenta los 
artículos especializados, publicaciones resaltantes que se publiquen en medios de 
comunicación sustentando la importancia de la calidad del servicio a modo que se 
incorpore los resultados del estudio al conocimiento científico. 
 
1.3.2. Justificación práctica 
 
La presente investigación a nivel práctico consideró destacar la importancia de la 
variable única, para ellos se usaron instrumentos científicos que reconozcan su 
viabilidad para la obtención de información, contribuyendo con la determinación del 
nivel de la calidad de servicio de atención al usuario; pudiendo así determinar sus 
modificaciones para su mejoramiento en beneficio de los usuarios. Además, marca 
un antecedente para futuros investigadores de la materia. 
 
1.3.3 Justificación metodológica 
 
La presente investigación se justificó metodológicamente por tener como finalidad el 
verificar la información de la variable aplicando el cuestionario como instrumento para 
la obtención de información, para luego procesar dicha información recogida 
sometiéndola a métodos estadísticos que nos permitieron determinar el logro o la 





1.4.1. Planteamiento del problema  
 
La tendencia de los gobiernos en el Perú en la actualidad es cambiar de un esquema 
de administración pública burocrática a una administración gerencial apuntando no 
sólo a brindar un servicio de calidad sino una calidad excepcional, satisfaciendo  
necesidades que superen las expectativas. 
 
Por su parte, uno de los roles principales del Estado es servir a la ciudadanía 
y resolver sus problemas, no sólo se trata de proveer un acceso equitativo a los 
beneficios del crecimiento económico o de superar la pobreza, también se trata de 
que el ciudadano en su interacción con los servicios públicos reciba un servicio 
amable, preciso, rápido y no discriminatorio. La modernización del Estado apunta a 
centrar la atención de las expectativas y percepciones de los usuarios. 
 
Es por ello que la calidad de servicio en lo que respecta a la nueva gestión 
pública eficiente y moderna, es prescindible para el sector público ya que permitirá 
solucionar los problemas y satisfacer las necesidades de los usuarios durante los 
servicios que se les brinda; debiendo ser las entidades del sector público las 
primeras en la aplicación de tecnologías y herramientas que faciliten y mejoren la 
calidad del servicio que ofrecen a los usuarios. 
 
Por otro lado, Superintendencia Nacional de Aduanas y Administración 
Tributaria SUNAT por ser una entidad pública y para el cumplimiento de sus objetivos 
institucionales como el de alcanzar la mayor recaudación de impuestos para el tesoro 
público no es ajena a estas políticas de Estado para contribuir con la mejora de 
calidad del servicio y tal como lo señala Peñaranda, para el cumplimiento de las 




Se debe tener en cuenta que la mala calidad de servicio que se pueda estar 
brindando por parte de los funcionarios de la SUNAT conllevaría al no cumplimiento 
de las obligaciones tributarias de los usuarios y por el contrario podría causar o 
motivar la interposición de quejas ya sea por falta o inexactitud en la  orientación o en 
la información brindada y por falta de amabilidad del colaborador; perjudicando la 
imagen institucional; reflejando además que esta institución no estaría alineada a las 
nuevas políticas de servicio de calidad a los usuarios.  
 
La presente investigación determinó el nivel de calidad del servicio a los 
usuarios en el Centro de Servicio al Contribuyente Sunat de Nicolás de Piérola con el 
fin de que los colaboradores conozcan la importancia de la calidad del servicio que 
se brinda a los usuarios, conllevando a que sus actuaciones generen positivas 
percepciones de la SUNAT, logrando influir en los niveles de recaudación. 
  
Es así, que esta investigación estableció como problema general conocer 
¿Cuál es nivel de calidad en el Centro de Servicio al Contribuyente de Nicolás de 
Piérola? donde se conocerá las dimensiones de la calidad del servicio, fiabilidad, 
bienes tangibles, seguridad, capacidad de respuesta y empatía con la que actúan los 
colaboradores, permitiendo fortalecer aquellos aspectos en los que se detecten 
deficiencias, para mejorarlos y finalmente obtener un resultados positivos. 
 
La presente investigación se realizó en el Centro de Servicio al Contribuyente 
de Nicolás de Piérola y la calidad de servicio se determinó sobre las expectativas y 
percepciones de los usuarios que fueron atendidos en la oficina el área de 








1.4.2. Problema General 
 
¿Cuál es nivel de calidad en el centro de servicio al contribuyente de Nicolás de 
Piérola – Sunat 2016? 
 
1.4.3. Problemas Específicos 
 
Problema específico 1 
 
¿Cuál es el nivel de fiabilidad en la calidad del servicio en el centro de servicio al 
contribuyente de Nicolás de Piérola – Sunat 2016? 
 
Problema específico 2 
¿Cuál es el nivel de capacidad de respuesta en la calidad del servicio en el centro de 
servicio al contribuyente de Nicolás  de Piérola – Sunat 2016? 
 
Problema específico 3 
 
¿Cuál es el nivel de seguridad en la calidad del servicio en el centro de servicio al 
contribuyente de Nicolás de Piérola – Sunat 2016? 
 
Problema específico 4 
 
¿Cuál es el nivel de empatía en la calidad del servicio en el centro de servicio al 
contribuyente de Nicolás de Piérola – Sunat 2016? 
 
Problema específico 5 
 
¿Cuál es el nivel de calidad de los elementos tangibles en la calidad del servicio en el 





La presente investigación al tener como estudio a la única variable no presentó 
hipótesis, planteando a continuación su fundamentación. 
 
Dankhe (1986) señala que los estudios descriptivos no suelen contener 
hipótesis “ello se debe a que en ocasiones es difícil precisar el valor que puede 
manifestar una variable. Los tipos de estudios que no pueden establecer hipótesis 
son los exploratorios. No puede presuponerse (afirmando) algo apenas va a 
explorarse”. (p. 122) 
 
Generalmente, sólo se formulan hipótesis en las investigaciones con un 
enfoque cuantitativo y en el enfoque cualitativo preferiblemente no se plantean al ser 
exploratorio. 
 
Por tanto, no todas las investigaciones contienen hipótesis, depende del tipo 
de estudio, éstas se plantean cuando se busca probar el impacto de una o varias o la 
relación de sus variables; en cuanto a las investigaciones de tipo descriptiva  no 
contienen hipótesis ya que se plantean preguntas que sirven de guías para alcanzar 





1.6.1. Objetivo general 
 
Determinar el nivel de calidad del servicio de atención a los usuarios en el centro de 





1.6.2. Objetivos específicos 
 
Objetivo específico 1 
 
Determinar el nivel de fiabilidad en la calidad de servicio y en la atención al usuario 
en el Centro de Servicio al Contribuyente de Nicolás de Piérola - Sunat. 
 
Objetivo específico 2 
 
Determinar el nivel de capacidad de respuesta en la calidad de servicio de atención 
al usuario en el Centro de Servicio al Contribuyente de Nicolás de Piérola - Sunat. 
 
Objetivo específico 3 
 
Determinar el nivel de seguridad en la calidad del servicio de atención al usuario en 
el Centro de servicio al Contribuyente de Nicolás de Piérola- Sunat. 
 
Objetivo específico 4 
 
Determinar el nivel de empatía en la calidad de servicio de atención al usuario en el 
Centro de Servicio al Contribuyente de Nicolás de Piérola - Sunat. 
 
Objetivo específico 5 
 
Determinar el nivel de calidad de los elementos tangibles en la calidad del servicio de 





















La variable de estudio de la presente investigación es única: “Calidad del servicio” 
 
 
2.2. Operacionalización de la variable: Calidad del servicio 
 
Definición conceptual de la variable 
 
Parasuraman, Berry y Zeithaml (1991) definen la calidad de servicio como “una 
función de la discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el 
servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio que efectivamente 
reciben de la empresa” (p. 21). 
 
 
Definición operacional de la variable: Calidad del servicio 
 
Se definió y se midió la variable calidad del servicio mediante la integración de sus 
cinco dimensiones (fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, elementos 
tangibles y empatía) permitiendo conocer la calidad del servicio en el centro de 
servicio al contribuyente de Nicolás de Piérola detectando las carencias y 
deficiencias o eficiencias de modo de corregirlas, mejorarlas o superarlas. La 
variable se midió a través del Modelo Servqual, a través del instrumento 
cuestionario de 44 preguntas, calificándose por la escala Likert: totalmente de 









Dimensiones e Indicadores de la Variable: Calidad de Servicio 
 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala de medición y 
valores 
































- Elementos tangibles 
 
 
- Brindar los servicios conforme a lo programado. 
- Habilidad e interés en lidiar con los problemas de 
los usuarios. 
- Eficacia del servicio de atención. 
- Brindar el servicio en el plazo prometido. 
- No cometer errores. 
 
- Mantener a los usuarios informados sobre el 
tiempo de entrega del servicio. 
- Pronta atención a los usuarios.  
- Disposición para ayudar a los usuarios. 
- Agilidad e responder las consultas de los usuarios. 
 
- Empleados que inspiran confianza. 
- Servicio adecuado. 
- Cortesía de los empleados hacia los usuarios. 
- Habilidad de los empleados para responder las 
preguntas de los usuarios. 
 
- La  entidad brinda atención individualizada a los 
usuarios. 
- Proporcionar horarios de atención convenientes a 
todos los usuarios. 
- Brindar orientaciones claras. 
- Demostrar preocupación por los intereses de los 
usuarios. 
- Empleados que entienden las necesidades de los 
usuarios. 
 
- Limpieza de instalaciones. 
- Instalaciones físicas. 
- Apariencia del personal. 


















































































La metodología de la presente tesis es tipo de estudio básica o también llamada 
pura, método descriptivo, diseño no experimental, corte transversal, utilizando la 
técnica de encuesta y el instrumento el cuestionario Servqual adaptado. Dichos 
procedimientos fueron utilizados para llevar a cabo la indagación para responder 
al problema planteado. 
 




La presente investigación es de tipo básica, también llamada investigación pura o 
investigación fundamental permitiendo la ampliación y desarrollo del conocimiento 
científico, promoviendo la creación de nuevas teorías o modificando las teorías 
actuales. 
 
Según Sánchez (1998) se refiere a la investigación básica como: 
 
La investigación fundamental o también llamada pura, busca la 
exploración de nuevos campos de investigación y conocimientos, 
no teniendo objetivos prácticos. Teniendo como propósito 
recolectar información  para enriquecer el conocimiento científico, 




Para Sánchez (1998) se refiere al método descriptivo como:  
 
Describir, analizar e interpretar sistemáticamente un conjunto de 
hechos relacionados con otras variables tal como se dan en el 
presente. El método descriptivo apunta a estudiar el fenómeno en 
49 
su estado actual y en su forma natural; por tanto, las posibilidades 
de tener un control directo sobre las variables de estudio son 
mínimas, por lo cual su validez interna es discutible. A través del 
método descriptivo se identifica y conoce la naturaleza de una 
situación en la medida en que ella existe durante el tiempo del 
estudio, por consiguiente, no hay administración o control 
manipulativo o un tratamiento específico. Su propósito básico es: 
Describir como se presenta y qué existe con respecto a las 
variables o condiciones en una situación (p. 33). 
 
Por otro lado, Valderrama (2006) indica que tiene por objeto este tipo de 
investigación: 
 
Identificar, clasificar, relacionar y delimitar las variables que operan 
en una situación determinada. Como puede apreciarse, es muy 
extenso el campo de problemas al que puede aplicarse el enfoque 
descriptivo  (p. 87). 
 
Teniendo en consideración los párrafos anteriores la presente 
investigación es de carácter descriptivo, que buscó describir las expectativas y 
percepciones de los usuarios del centro de servicio de Nicolás de Piérola con 
respecto a la calidad del servicio brindado por la Administración Tributaria. 
 
2.5. Diseño  
 
La presente investigación es de diseño no experimental, corte transversal, 
realizándose en un solo momento. 
 
Sobre las investigaciones no experimentales: Hernández, R., Fernández, 
C. y Baptista, P. (2010) define al diseño de la investigación no experimental como: 
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La investigación que se realiza sin manipular deliberadamente 
variables. Es decir, se trata de investigación donde no hacemos 
variar en forma intencional las variables independientes. Lo que 
hacemos en la investigación no experimental es observar 
fenómenos tal y como se dan en su contexto natural, para después 
analizarlos. De hecho, no hay condiciones o estímulos a los cuales 
se expongan los sujetos del estudio. Los sujetos se observan en su 
ambiente natural.  En un estudio no experimental no se construye 
ninguna situación, sino que se observan situaciones ya existentes, 
no provocadas intencionalmente por el investigador. En la 
investigación no experimental las variables independientes ya han 
ocurrido y no es posible manipular, el investigador no tiene control 
directo sobre dichas variables, ni puede influir sobre ellas, porque 
ya sucedieron, al igual que sus efectos  (p. 140). 
 
Para Carrasco (2006), los tipos de diseños no experimentales se definen 
como:  
 
Aquellos cuyas variables independientes carecen de manipulación 
intencional, y no poseen grupo de control, ni mucho menos 
experimental. Analizan y estudian los hechos y fenómenos de la 
realidad después de su ocurrencia.  Los diseños no experimentales 
presentan dos formas generales: los diseños Transeccionales o 
Transversales que a su vez se subdividen en Diseños 
Transeccionales Descriptivos, Diseños Transaccionales 
Explicativos-Causales y Diseños Transeccionales Correlacionales; 
y los Diseños Longitudinales que a su vez se subdividen en 
diseños longitudinales de tendencia o trend, Diseños 
Longitudinales de Evolución de grupos o Cohort y los Diseños 




Para Howard y Kelinger (2002) “la investigación no experimental no 
permite la manipulación de las variables ni la asignación aleatoria de los 
tratamientos o participantes”. (p. 420) 
 
De otro lado, Carrasco (2006) refiere que la investigación no experimental 
es utilizada para la investigación de fenómenos y hechos de la realidad, en un 
tiempo determinado. (p. 72)  
  
La presente investigación es no experimental, midió el nivel calidad del 
servicio realizando la descripción de estos fenómenos, no realizando la 
manipulación de la variable única. 
 




Arias (2006) define a la población como “un finito o conjunto de finitos de 
elementos con características comunes para los cuales serán extensivas las 
conclusiones de la investigación. Está queda delimitada por problema y por los 
objetivos del estudio”. (p.81) 
 
En la presente investigación, la población comprendida es de 120 usuarios 
atendidos en el centro de servicio al contribuyente de Nicolás de Piérola brindados 
por los servicios de Orientación, Trámite y Mesa de Partes. 
 
Usuarios: persona que usa algo para una función en especificó, teniendo 
conciencia de lo que está haciendo.  
 
Orientación: servicio de orientación a los usuarios en temas tributarios. 
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Trámite RUC: diligencia que se realiza para la actualización, obtención baja del 
RUC, servicio de asistencia en cabina, entrega de formularios, entrega de reportes 
de valores, declaraciones y pagos, presentación de formularios,  
 
Mesa de Partes: recepción de documentación por mesa de partes. 
 
Se obtuvo la cantidad de la población a través de un monitoreo al centro 
de servicio de Nicolás de Piérola para estimar la cantidad de usuarios que asisten 
a diario durante una semana, siendo 1150 usuarios. La población se distribuye de 
la siguiente forma: 
 
Tabla 2  








2.6.2. Muestra  
 
La muestra según Morice (1994) “Se refiere al grupo de unidades extraídas de una 
población, definida previamente, de acuerdo con un plan de sondeo dado y sobre 
las cuales se realizarán las observaciones previstas en la encuesta”. (p. 135) 
 
Castro (2003) afirma que clasificación de la muestra es no probabilística y 
probabilística, afirmando: 
 
La muestra probabilística es aquella donde los miembros de la 
población tienen la misma opción de conformarla, puede ser: 
Población Porcentaje Cantidad 
Orientación 
Trámite RUC 







Total                               100%              120 
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muestra aleatoria simple, muestra de azar sistemático, muestra 
estratificada o por conglomerado o áreas. La muestra no 
probabilística, es la elección de los miembros para el estudio y 
dependerá de un criterio específico del investigador, ello quiere 
decir, que no todos los miembros de la población tienen igualdad 
de oportunidad de conformarla. (p. 137) 
 
El número de usuarios que conformaron la muestra de la presente 
investigación es 120 usuarios atendidos en el Centro de Servicio al contribuyente 




En la presente investigación la muestra utilizada es no probabilística y el  
muestreo por conveniencia, entrevistando a los usuarios atendidos en el centro de 
servicios de atención al contribuyente de Nicolás de Piérola. 
 




La técnica es definida por Arias (2012) como la forma particular o el procedimiento 
de la obtención de información o datos” (p.67). 
 
Esta investigación utilizó la técnica de encuesta, suministrada por un 
grupo de usuarios atendidos en el centro de servicio al contribuyente de Nicolás 
de Piérola con la finalidad de recolectar información sobre las expectativas y 







El instrumento utilizado en la investigación es el cuestionario Servqual adaptado 
correspondiente a la técnica encuesta. Según Arias (2012) “el cuestionario es la 
modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita mediante un instrumento o 
formato en papel contentivo de una serie de preguntas”. (p. 74) 
 
Instrumento de calidad de servicio de atención al usuario en el Centro de 
Servicio al Contribuyente de Nicolás de Piérola: 
 
En base a las dimensiones e indicadores respectivos se elaboró el instrumento de  
22 preguntas relacionadas con las expectativas de los usuarios y 22 preguntas 
relativas a las percepciones de los usuarios, cuestionario basado en la teoría 
Servqual de escala de medición tipo Likert. 
 
Son numerosos los estudiosos que han considerado al cuestionario 
Servqual en sus investigaciones por su confiabilidad y adaptación a distintos 




Denominación  : Calidad del servicio en el centro de servicio al contribuyente 
Nicolás de Piérola – Sunat, lima 2016.  
Autor : Br. Sara Vizcardo Fernández 
Origen  : Modelo Servqual conforme a los objetivos de la investigación. 
Objetivo    : Determinar el nivel de calidad del servicio de atención a los 
usuarios del centro de servicio al contribuyente de Nicolás de 
Piérola. 
Administración  : Individual  
Tiempo    : 20 minutos  
Año : 2016 
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Descripción de la prueba: Consta de 22 ítems para expectativas y 22 ítems para 
percepciones divididas en cinco dimensiones con alternativas de respuesta de tipo 
Likert. 
 
Objeto de la prueba: Se recolectó información referente a determinar el nivel de 
la calidad del servicio. Asimismo, sirve para la mejora y la comparación con otras 
instituciones públicas. 
 
Calificación: Se califica de 1 a 5 siendo 1 representa el puntaje más bajo, es 
decir, cuando el usuario está Totalmente en desacuerdo, 2 cuando el usuario está 
en desacuerdo, 3 cuando el usuario está Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 4 
cuando el usuario está De acuerdo y 5 cuando el usuario está Totalmente de 
acuerdo con la pregunta representando el puntaje más alto. 
 
Tabla 3 











1       2                     3               4   5 
 
 
Kerlinger (1982) hace referencia al método de análisis donde “analizar 
significa establecer categorías, ordenar, manipular y resumir los datos” (p.96).  
 
En la presente investigación se procedió realizar el análisis de datos 
extraídos de la muestra de la población a través de métodos estadísticos, 
procediendo a declararlos e interpretados de manera simple y clara con las tablas 






La presente investigación se realizó la validez del contenido, definida por 
Hernández, Fernández y Baptista (2003) como el grado que el instrumento refleja 
un dominio especifico de contenido de lo que se mide”. 
 
Para este estudio se tomó en cuenta el juicio y consulta del docente del 
curso de desarrollo del trabajo de investigación de la Escuela de Postgrado de la 
Universidad César Vallejo; considerando sus opiniones en su totalidad, dando 




Relación de validadores   
Validador Resultado 







Según Hernández, Fernández y Baptista (2003) la confiabilidad es “la estimación 
de la consistencia de las respuestas” (p. 75)  por tanto se puede entender que la 
confiabilidad es la capacidad que tiene un instrumento para medir 
consistentemente lo que pretende medir. 
 
La fiabilidad de un instrumento es definida por Hurtado (2000) como: 
 
El grado en que la aplicación repetida del instrumento a las mismas 
unidades de estudio, en idénticas condiciones, produce iguales 
resultados. Dando por hecho que el evento medido no ha 
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cambiado; en resumen, La confiabilidad se refiere a la consistencia 
con la que un experimento da los mismos resultados cuando se 
repite. Repetir un experimento hace más sencillo observar si es 
confiable porque hay más puntos de datos que comparar. Un 
experimento no confiable puede parecer confiable si sucede que da 
resultados consistentes las primeras dos o tres veces, pero con 
mayor repetición su poca confiabilidad se vuelve evidente. (p. 78) 
 
Para evaluar la confiabilidad del instrumento con el que se medió la 
variable de la presente investigación con el cuestionario Servqual; utilizando el 
coeficiente de Cronbach cuya fórmula es la siguiente: 
 
Dónde:  
rr = coefiente de confiabilidad. 
K = número de ítem del instrumento. 
1= constante. 
Σ = suma de la varianza de los ítems.  
S = varianza de los totales 
iI = ítem 
t = totales 
 
El alfa de Cronbach es un coeficiente que considera que los ítems tienen 
baja fiabilidad son valores inferiores a 0.6 y los valores de 0.6 a 1 son porque tiene 
alta fiabilidad. 
 
Al realizar la prueba piloto de 15 cuestionarios de la población se logró 
medir el grado de fiabilidad del instrumento, pudiendo conocer el tiempo que 
demoran en responder el cuestionario. El puntaje obtenido luego de llevar a cabo 




Grado de fiabilidad conforme al coeficiente de alfa de Cronbach 
Nota: Resultados de la prueba piloto aplicada a 15 encuestados 
 
2.8. Métodos de análisis de datos 
 
Kelinger (1982) refiriendo al método de análisis de datos significa “que se debe 
establecer categorías, ordenar, manipular y resumir los datos” (p.96).  
 
En el presente estudio se procedió a observar los datos extraídos de la 
muestra de la población a través de métodos estadísticos para luego proceder a 
explicar e interpretarlos de manera clara y simple en las tablas estadísticas, 
diagramas y gráficos.   
 
Para la interpretación y análisis de datos se tuvo en cuenta que. 
 
Calidad del servicio   =     Percepciones   -   Expectativas 
 
De la fórmula anterior se pueden obtener 3 posibles resultados: 
 
1. Expectativas  >  Percepciones   =  Bajo nivel de calidad. 
2. Expectativas  <  Percepciones   =  Alto nivel de calidad. 





Nro. de ítems 
Expectativas de los usuarios 0.973 22 
Percepciones de los usuarios 0.903  22 
Promedio de Expectativas y Percepciones 0.938 
 




























El modelo Servqual indica que la calidad del servicio está determinada por 
diferencia entre percepciones y expectativas se presentan a continuación los  
resultados obtenidos del cuestionario aplicado a los usuarios del Centro de 
servicio Nicolás de Piérola: 
 
3.1. Resultado descriptivo de la variable 
 
Para la presentación de los resultados, se asumirán las puntuaciones de la 
variable Calidad de servicio en el centro de servicio al contribuyente Nicolás de 
Piérola Sunat - Lima 2016. 
 
Resultado general de la investigación 
 
Tabla 6 
 Percepciones y Expectativas de los usuarios atendidos en Centro de Servicio al 
contribuyente de Nicolás de Piérola 
Percepciones  3.74 
Expectativas 4.67 
Calidad del servicio -0.93 
Nota: Según encuesta aplicada a los usuarios  
 
 
Figura 6. Resultado de la calidad del servicio obtenida de la diferencia de las 









En la Tabla 6 y figura 6 se observa los resultados generales obtenido a 
través del cuestionario aplicado a los usuarios atendidos en el Centro de servicio 
al contribuyente Nicolás de Piérola, investigación en donde se valúa a las 
expectativas de los usuarios con un valor de 4.67, siendo superior a las 
percepciones de los usuarios atendidos con un valor de 3.74. La diferencia de 
ambos valores: Percepciones – Expectativa muestra que la calidad de servicio de 
atención es baja con -0.93, no satisfaciendo las expectativas de los usuarios. 
 
 
Figura 7. Resultado de la calidad global del servicio  
 
En la figura 7 se observa los niveles bajo, medio y alto del resultado global de la 
calidad de servicio, apreciando las expectativas insatisfechas por usuarios 
representan un valor de 73.00%, significando el bajo nivel de calidad del servicio al 
usuario, dicho resultados es considerablemente superior a las expectativas 
satisfechas de los usuarios alcanzando un valor de 23.26%, logrando sólo obtener 

























Nivel de calidad global del servicio
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Tabla 7 
Valores promedios por variables     






















Promedio total 3.74 4.67 -0.93 
 
  Nota: Resultado de la calidad del servicio obtenido sobre la encuesta 
aplicada a los usuarios atendidos en el centro de servicio al contribuyente 
de Nicolás de Piérola. 
 
 
Figura 8. Resultado de cada dimensión de la calidad de servicio luego de la diferencia de 























En la Tabla 7 y figura 8 se muestra a detalle los valores obtenidos por 
cada una de las cinco dimensiones de la variable, observando que los elementos 
tangibles, dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía de 
percepciones no superan a las Expectativas, obteniendo resultado negativo, la 
cual representa la insatisfacción en la calidad del servicio de atención al usuario 
del centro de servicio de Nicolás de Piérola.  
Asimismo, se observa el puntaje menos negativo en la dimensión 
seguridad con -0.82, seguido de las dimensiones empatía con -0.84, fiabilidad y 
elementos tangibles con -0.89 y capacidad de respuesta con el puntaje negativo 
más alto  -1.22. 
 
Tabla 8 
    Distribución de frecuencias de los niveles de calidad de servicio de la dimensión 
fiabilidad 
Dimensiones Niveles Valores   Fi Porcentaje (%) 
Fiabilidad 
Bajo -4, -3, -2, -1 473 72.83 
Medio 0 135 23.00 
Alto 1, 2, 3, 4 28 4.67 
        100 
 
Nota: Resultado obtenido de la encuesta aplicada a los usuarios atendidos en el 





     
Figura 9. Nivel de calidad del servicio de la dimensión fiabilidad 
 
En la tabla 8 y figura 9 se observa los niveles bajo, medio y alto de la 
dimensión de fiabilidad, apreciando las expectativas insatisfechas por usuarios 
representan un valor de 72.83%, significando el bajo nivel de calidad del servicio al 
usuario, dicho resultados son considerablemente superior a las expectativas 
satisfechas de los usuarios alcanzando un valor de 23%, logrando sólo obtener un 
4.67% de expectativas superadas. 
 
Tabla 9 
    Distribución de frecuencias de los niveles de calidad de servicio de la dimensión 
capacidad de respuesta 
Dimensiones Niveles Valores   Fi Porcentaje (%) 
Capacidad de 
respuesta 
Bajo -4, -3, -2, -1 362 75.42 
Medio 0 98 20.42 
Alto 1, 2, 3, 4 20 4.17 
        100 
Nota: Resultado obtenido de la encuesta aplicada a los usuarios atendidos en el 
centro de servicio al contribuyente Nicolás de Piérola. 
























Figura 10. Nivel de calidad del servicio de la dimensión capacidad de respuesta 
 
En la tabla 9 y figura 10 se observa los niveles bajo, medio y alto de la 
dimensión de capacidad de respuesta, apreciando que las expectativas 
insatisfechas por usuarios representan un valor de 75.42%, significando el bajo 
nivel de calidad del servicio al usuario, dicho resultado es considerablemente 
superior a las expectativas satisfechas de los usuarios, alcanzando un valor de 
20.42%, logrando sólo obtener un 4.17% de expectativas superadas. 
 
Tabla 10 
    Distribución de frecuencias de los niveles de calidad de servicio de la 
dimensión seguridad 




Bajo -4, -3, -2, -1 337 70.21 
Medio 0 120 25.00 
Alto 1, 2, 3, 4 4 4.79 
        100 
Nota: Resultado obtenido de la encuesta aplicada a los usuarios atendidos en el 
centro de servicio al contribuyente Nicolás de Piérola. 
 
























Figura 11. Nivel de calidad del servicio de la dimensión seguridad 
 
     
En la tabla 10 y figura 11 se observa los niveles bajo, medio y alto de la 
dimensión de seguridad, apreciando las expectativas insatisfechas por usuarios 
representan un valor de 70.21%, significando el bajo nivel de calidad del servicio al 
usuario, dicho resultados son considerablemente superior a las expectativas 
satisfechas de los usuarios, alcanzando un valor de 25.00% logrando obtener un 
4.79% de expectativas superadas. 
 
Tabla 11 
    Distribución de frecuencias de los niveles de calidad de servicio de la 
dimensión empatía 




Bajo -4, -3, -2, -1 436 72.67 
Medio 0 151 25.17 
Alto 1, 2, 3, 4 13 2.17 
        100 
Nota: Resultado obtenido de la encuesta aplicada a los usuarios atendidos en el 
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Figura 12. Nivel de calidad del servicio de la dimensión empatía 
 
En la tabla 11 y figura 12 se observa los niveles bajo, medio y alto de la 
dimensión de empatía, apreciando las expectativas insatisfechas por usuarios que 
representan un valor de 72.67%, significando el bajo nivel de calidad del servicio al 
usuario, dicho resultados son considerablemente superior a las expectativas 
satisfechas de los usuarios alcanzando un valor de 25.17%, logrando sólo obtener 




    Distribución de frecuencias de los niveles de calidad de servicio de la dimensión 
elementos tangibles 
Dimensiones Niveles Valores   Fi Porcentaje (%) 
Elementos  
tangibles 
Bajo -4, -3, -2, -1 355 73.96 
Medio 0 110 22.92 
Alto 1, 2, 3, 4 15 3.13 
        100 
 
Nota: Resultado obtenido de la encuesta aplicada a los usuarios atendidos en el 
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Figura 13 Nivel de calidad del servicio de la dimensión elementos tangibles 
 
En la tabla 12 y figura 13 se observan los niveles bajo, medio y alto de la 
dimensión de elementos tangibles, apreciando las expectativas insatisfechas por 
usuarios representan un valor de 73.96%, significando el bajo nivel de calidad del 
servicio al usuario, dicho resultados es considerablemente superior a las 
expectativas satisfechas de los usuarios alcanzando un valor de 22.92%, logrando 
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Tabla 13 
Ítems acerca de la dimensión fiabilidad 
N° Pregunta 
1 ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente prometieron 
hacer alguna diligencia en la fecha y hora determinada y lo 
cumplieron? 
2 Cuando tuvo un problema, ¿Los trabajadores del centro de servicio 
al contribuyente mostraron un interés sincero por solucionarlo? 
3 Cuando los trabajadores del centro de servicio al contribuyente 
llevaron a cabo el servicio ¿Lo realizaron  bien a la primera vez? 
4 Cuando los trabajadores del centro de servicio al contribuyente 
llevaron a cabo sus servicios ¿Lo realizaron en el momento que le 
prometió para hacerlo? 
5 ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente cometieron 
errores al momento de realizar sus diligencias? 
Nota: Preguntas del cuestionario realizado a los usuarios atendidos en el centro de 
servicio al contribuyente Nicolás de Piérola.  
 

















De la tabla 13 y figura 14 se aprecia cada ítem proporcionado por la 
dimensión fiabilidad del cuestionario aplicado a los usuarios atendidos en el centro 
de servicio al contribuyente Nicolás de Piérola, observando de que de los 5 ítem, 
el ítem número 02 es el que registra el valor negativo más alto con -0.99 relativo a 
que los trabajadores del centro de servicio al contribuyente mostraron un interés 
sincero por solucionarlo. 
Los resultados de los ítems 03 y 05 registrar el mismo valor -0.93 relativo 
a si los trabajadores del centro de servicio al contribuyente que llevaron a cabo el 
servicio, lo realizaron bien a la primera vez y si los trabajadores del centro de 
servicio al contribuyente cometieron errores al momento de realizar sus 
diligencias. 
En cuanto a los ítems 01 y 04 registraron los valores más bajo obteniendo  
-0.87 y -0.75 relativo a si los trabajadores del centro de servicio al contribuyente 
prometieron hacer alguna diligencia en la fecha y hora determinada y lo 
cumplieron; y si los trabajadores del centro de servicio al contribuyente llevaron a 
cabo sus servicios, lo realizaron en el momento que le prometió para hacerlo. 
Tabla 14   
Ítems acerca de la dimensión capacidad de respuesta 
 
N° Pregunta 
6 ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente le 
comunicaron con exactitud cuándo se llevarían a cabo los servicios? 
7 ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente le 
proporcionaron un servicio rápido? 
8 ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente estuvieron 
dispuestos a ayudarle? 
9 ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente estuvieron 
demasiado ocupados para responder a sus preguntas? 
Nota: Preguntas del cuestionario realizado a los usuarios atendidos en el centro de 




Figura 15. Media de cada ítem del cuestionario proporcionada de la dimensión 
capacidad de respuesta 
 
De la tabla 14 y figura 15 se aprecia cada ítem proporcionado por la 
dimensión capacidad de respuesta del cuestionario aplicado a los usuarios 
atendidos en el centro de servicio al contribuyente Nicolás de Piérola, observando 
de que de los 4 ítem, el ítem número 09 es el que registra el valor negativo más 
alto con -2.38 relativo a si los trabajadores del centro de servicio al contribuyente 
estuvieron demasiado ocupados para responder a sus preguntas. 
Los resultados de los ítems 06 y 07 registrar similar valor -0.79 y -0.76 
relativo a si los trabajadores del centro de servicio al contribuyente le comunicaron 
con exactitud cuándo se llevarían a cabo los servicios y a si los trabajadores del 
centro de servicio al contribuyente le proporcionaron un servicio rápido 
En cuanto al ítem 08 se registró el valor -0.97 relativo a si los trabajadores 
















Ítems acerca de la dimensión seguridad 
N° Pregunta 
10 ¿El comportamiento de los trabajadores del centro de servicio al 
contribuyente le inspiró confianza? 
11 ¿Se sintió seguro de las coordinaciones que hizo con los 
trabajadores del centro de servicio al contribuyente cuando le 
realizaron alguna diligencia? 
12 ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente fueron 
corteses con usted? 
  13 ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente tuvieron los 
conocimientos necesarios y cree que se  encuentran capacitados 
para contestar a sus preguntas? 
Nota: Preguntas del cuestionario realizado a los usuarios atendidos en el centro de 
servicio al contribuyente Nicolás de Piérola.  
 
 















De la tabla 15 y figura 16 se aprecia cada ítem proporcionado por la 
dimensión seguridad del cuestionario aplicado a los usuarios atendidos en el 
centro de servicio al contribuyente Nicolás de Piérola, observando que de los 4 
ítem, el ítem número 11 es el que registra el valor negativo más alto con -0.92, 
relativo si sintió seguridad de las coordinaciones que realizaron los trabajadores 
del centro de servicio al contribuyente cuando realizaron alguna diligencia. 
Los resultados de los ítems 10 y 12 registran similares valores -0.70 y        
-0.76, relativos al comportamiento de los trabajadores del centro de servicio al 
contribuyente, si el trabajador le inspiró confianza y si l fueron corteses. 
En cuanto a los ítems 13 registró el valor -0.88, relativo si los trabajadores 
del centro de servicio al contribuyente tuvieron conocimientos necesarios, estando  
capacitados para contestar a sus preguntas. 
Tabla 16 
Ítems acerca de la dimensión empatía 
N° Pregunta 
14 ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente le 
proporcionaron atención individualizada? 
15 ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente lo 
atendieron en un horario de atención adecuado para usted? 
16 ¿En el centro de servicio al contribuyente le proporcionaron una 
atención personalizada? 
17 ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente se 
interesaron por actuar del modo más conveniente para usted? 
18 ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente 
comprendieron tus necesidades del cumplimiento de tus labores? 
Nota: Preguntas del cuestionario realizado a los usuarios atendidos en el centro de 
servicio al contribuyente Nicolás de Piérola.  
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Figura 17. Media de cada ítem del cuestionario proporcionada de la dimensión 
empatía 
 
De la tabla 16 y figura 17 se aprecia cada ítem proporcionado por la 
dimensión seguridad del cuestionario aplicado a los usuarios atendidos en el 
centro de servicio al contribuyente Nicolás de Piérola, observando que de los 5 
ítems, el ítem número 18 registra el valor negativo más alto con -0.87, relativo si 
los trabajadores del centro de servicio al contribuyente comprendieron tus 
necesidades del cumplimiento de sus labores. 
Los resultados de los ítems 15 y 17 registran el mismo valor -0.85, relativo 
a los trabajadores del centro de servicio al contribuyente lo atendieron en un 
horario de atención adecuado para usted y si los trabajadores del centro de 
servicio al contribuyente se interesaron por actuar del modo más conveniente para 
usted. 
En cuanto a los ítems 14 y 16 registró el valor -0.82 y -0.84, relativo a los 
trabajadores del centro de servicio al contribuyente le proporcionaron atención 

















Ítems acerca de los elementos tangibles 
N° Pregunta 
19 ¿El centro de servicio al contribuyente cuenta con equipamiento de 
aspecto moderno? 
20 ¿Las instalaciones físicas del centro de servicio al contribuyente son 
visualmente atractivas? 
21 ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente que lo 
atendió tenían  buena presencia y se encontraban correctamente 
uniformados? 
22 ¿En el centro de servicio al contribuyente, el material asociado con 
el servicio como los folletos o los comunicados son visualmente 
atractivos? 
Nota: Preguntas del cuestionario realizado a los usuarios atendidos en el centro de 
servicio al contribuyente Nicolás de Piérola.          
 
 















De la tabla 17 y figura 18 se aprecia cada ítem proporcionado por la 
dimensión seguridad del cuestionario aplicado a los usuarios atendidos en el 
centro de servicio al contribuyente Nicolás de Piérola, observando que de los 4 
ítems, el ítem número 20 es el que registra el valor negativo más alto con -1.14, 
relativo a las instalaciones físicas del centro de servicio al contribuyente son 
visualmente atractivas. 
Los resultados de los ítems 19 y 22 registran similares valores -0785 y       
-0.78, relativo a si los trabajadores del centro de servicio al contribuyente lo 
atendieron en un horario de atención adecuado para usted y si les interesó actuar 
del modo más conveniente para usted. 
En cuanto al ítem 21 registró el valor -0.88 relativo a si los trabajadores del 
centro de servicio al contribuyente que lo atendieron tenían buena presencia y se 











































La presente investigación tuvo como objetivo determinar el nivel de calidad del 
servicio en el centro de servicio de Nicolás de Piérola considerando que la SUNAT 
es una institución pública que debe abocarse a mejorar sus servicios en aras de 
alinearse con nueva política nacional de Modernización de la Gestión Púbica, 
aprobada por el Decreto Supremo Nº 004-2013-PCM, brindando un buen servicio 
de atención a los usuarios en función de las necesidades de los ciudadanos y 
consecuentemente puedan cumplir con el pago de sus obligaciones tributarias 
para contribuir con el Estado en su labor social. 
 
El estudio se realizó con los usuarios que asisten al centro de servicio de 
Nicolás de Piérola cuya población fue estimada según el monitoreo que se realizó 
por una semana como se puede observar la Tabla 2, con ello se busca determinar 
la calidad del servicio de atención al usuario. 
 
Contrastando los resultados obtenidos se puede determinar de manera 
general existe insatisfacción de los usuarios, percibiendo que la calidad del 
servicio del centro de servicio al contribuyente de Nicolás de Piérola es baja según 
el rango de valores que arrojó -0.93 de la diferencia del resultados obtenido de las  
percepciones  menos el resultado obtenido de las expectativas.  
 
Por otro lado apreciando los resultados de la figura 7 de manera global se 
establece que la calidad de servicio es baja ya que los usuarios que asisten al 
centro de servicio de Nicolás de Piérola no se encuentran satisfechos con la 
atención que se les brindo dado que el 73.00% registró con expectativas 
insatisfechas, el 23.26% con expectativas satisfechas y solo un 3.75% de 
expectativas superadas.   
 
Realizando la comparación entre expectativas y percepciones de las 
dimensiones de la variable de calidad del servicio se obtuvo como resultado 
negativo más alto la dimensión de capacidad de respuesta con un valor de -1.22; 
seguidos se observan los resultados de las dimensiones elementos tangibles y 
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fiabilidad con valores de -0.89, seguridad y empatía con valores de -0.84 y -0.82 
significando desaprobación del servicio recibido a los usuarios y mal percepción 
de los usuarios. 
 
En cuanto al objetivo específico de determinar el nivel de calidad de 
servicio de atención al usuario en cuanto a la dimensión de fiabilidad que brindan 
los colaboradores del centro de servicio al contribuyente Nicolás de Piérola, 
teniendo como indicadores: el cumplimiento en la prestación de los servicios 
programados, interés en la resolución de los problemas de los usuarios, eficiencia 
en el servicio, continuidad y orden lógico en la atención y cuidado en el registro de 
información de los usuarios apreciando las expectativas insatisfechas por usuarios 
con un valor de 72.83%, frente a las expectativas satisfechas de los usuarios con  
un valor de 23%, logrando sólo obtener un 4.67% de expectativas superadas. 
 
En el segundo objetivo específico de determinar el nivel de calidad de 
servicio de atención al usuario en cuanto a la dimensión de capacidad de servicio 
que brindan los colaboradores del centro de servicio al contribuyente Nicolás de 
Piérola, teniendo como indicadores: disposición para comunicar la conclusión del 
servicio, agilidad del trabajo para atención más pronta, disposición de los 
empleados para atender al usuario, disposición para atender preguntas;  
apreciando las expectativas insatisfechas por usuarios con un valor de 75.42%, 
frente a las expectativas satisfechas de los usuarios con  un valor de 20.42%, 
logrando sólo obtener un 4.17% de expectativas superadas. 
 
En el tercer objetivo específico de determinar el nivel de calidad de 
servicio de atención al usuario en cuanto a la dimensión seguridad que brindan los 
colaboradores del centro de servicio al contribuyente Nicolás de Piérola, teniendo 
como indicadores: la confianza transmitida por empleados, recibimiento del 
servicio adecuado, amabilidad en el trato, conocimiento de los empleados para 
responder preguntas de usuario; apreciando las expectativas insatisfechas por 
usuarios con un valor de 70.21%, frente a las expectativas satisfechas de los 
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usuarios con  un valor de 25%, logrando sólo obtener un 4.79% de expectativas 
superadas. 
 
En el cuarto objetivo específico de determinar el nivel de calidad de 
servicio de atención al usuario en cuanto a la dimensión empatía que brindan los 
colaboradores del centro de servicio al contribuyente Nicolás de Piérola, teniendo 
como indicadores: la atención individualizada al usuario, conveniencia de horarios 
de trabajo, claridad en orientaciones brindadas al usuario, preocupación por los 
intereses del usuario, comprensión de las necesidades específicas de los 
usuarios; apreciando las expectativas insatisfechas por usuarios con un valor de 
72.67%, frente a las expectativas satisfechas de los usuarios con  un valor de 
25.17%, logrando sólo obtener un 2.17% de expectativas superadas. 
 
En el quinto objetivo específico de determinar el nivel de calidad de 
servicio de atención al usuario en cuanto a la dimensión elementos tangibles que 
brindan los colaboradores del centro de servicio al contribuyente Nicolás de 
Piérola, teniendo como indicadores: el estado físico de instalaciones, la limpieza 
de las instalaciones y elementos físicos, presentación personal de empleados y lo 
atractivo de los materiales de comunicación; apreciando las expectativas 
insatisfechas por usuarios con un valor de 73.96%, frente a las expectativas 
satisfechas de los usuarios con  un valor de 22.92%, logrando sólo obtener un 
3.03% de expectativas superadas. 
 
Al igual que la investigación el nivel de calidad de servicio de un centro de 
idiomas aplicando el modelo Servqual caso: centro de idiomas de la Universidad 
Nacional del Callao periodo 2011 – 2012 realizada por Suarez (2015) donde 
concluye el nivel de calidad del servicio del Centro de Idiomas de la Universidad 
del Callao, expresado en un promedio ponderado de 3.39 respecto a la tabla de 
expectativas y percepciones. La calidad de servicio en el centro de servicio al 
contribuyente Nicolás de Piérola también es baja. 
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En la presente investigación se puede apreciar que los antecedentes 
nacionales e internacionales citados el modelo para el cuestionario más utilizado 
es el modelo Servqual por su efectividad para la medición del nivel de calidad del 







































Primero: Acerca del objetivo general de determinar el nivel de calidad 
percibida por los usuarios atendidos en el centro de servicio Nicolás 
de Piérola se obtuvo que la calidad del servicio brindada es baja, 
obteniendo un resultado de -0.93% de la diferencia de las 
expectativas 3.74% y percepciones 4.67%. El 73.00% con las 
expectativas insatisfechas, 23.36% con las expectativas satisfechas y 
solo el 3.75% supera las expectativas  quedando demostrado que los 
usuarios encuestados se encuentran insatisfechos, percibiendo el 
bajo nivel de calidad de servicio. 
 
Segundo: En cuanto al objetivo específico 1 que brindan los colaboradores del 
centro de servicio de Nicolás de Piérola en cuanto al nivel de  
fiabilidad se obtuvo las expectativas insatisfechas por usuarios con 
un valor de 72.83%, frente a las expectativas satisfechas de los 
usuarios con  un valor de 23%, logrando sólo obtener un 4.67% de 
expectativas superadas, por tanto se puede percibir que la calidad 
del servicio es baja existiendo mayor insatisfacción. 
 
Tercero:  En cuanto al objetivo específico 2 que brindan los colaboradores del 
centro de servicio de Nicolás de Piérola en cuanto a la capacidad de 
respuesta se obtuvo las expectativas insatisfechas por usuarios con 
un valor de 75.42%, frente a las expectativas satisfechas de los 
usuarios con  un valor de 20.42%, logrando sólo obtener un 4.17% 
de expectativas superadas, por tanto se puede percibir que la calidad 
del servicio es baja existiendo mayor insatisfacción. 
 
Cuarta:  En cuanto al objetivo específico 3 que brindan los colaboradores del 
centro de servicio de Nicolás de Piérola en cuanto a seguridad se 
obtuvo las expectativas insatisfechas por usuarios con un valor de 
70.21%, frente a las expectativas satisfechas de los usuarios con  un 
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valor de 25%, logrando sólo obtener un 4.79% de expectativas 
superadas, por tanto se puede percibir que la calidad del servicio es 
baja existiendo mayor insatisfacción. 
 
Quinta: En cuanto al objetivo específico 4 que brindan los colaboradores del 
centro de servicio de Nicolás de Piérola en cuanto a la empatía, se 
obtuvo las expectativas insatisfechas por usuarios con un valor de 
72.67%, frente a las expectativas satisfechas de los usuarios con  un 
valor de 25.17%, logrando sólo obtener un 2.17% de expectativas 
superadas, por tanto se puede percibir que la calidad del servicio es 
baja existiendo mayor insatisfacción. 
 
Sexta:  En cuanto al objetivo específico 5 que brinda el centro de servicio de 
Nicolás de Piérola en cuanto a los elementos tangibles, se obtuvo las 
expectativas insatisfechas por usuarios con un valor de 73.96%, 
frente a las expectativas satisfechas de los usuarios con  un valor de 
22.92%, logrando sólo obtener un 3.13% de expectativas superadas, 
por tanto se puede percibir que la calidad del servicio es baja 






































Primero: Teniendo en consideración las conclusiones anteriores donde se  
determina que en general la calidad del servicio brindada a los 
usuarios en el Centro de servicios al contribuyente Nicolás de 
Piérola es baja; es recomendable que SUNAT elabore un 
programa de capacitación a los colaboradores del centro de 
servicio, dicho plan debe ser aplicado en todos los centros de 
servicios a nivel nacional, siendo monitoreado y evaluado después 
de su ejecución. 
 
Segunda:  En cuanto al primer problema respecto a la fiabilidad se 
recomienda que ejecutado el plan de mejoras para atención al 
usuario en el centro de servicio al contribuyente, al estar 
debidamente capacitados deberán actuarán demostrando respeto 
y deben ser experimentados en temas tributarios de modo que no 
cometan errores y el usuario perciba que le están brindando 
información correcta y un servicio correcto. 
 
Tercera: En cuanto al segundo y tercer problema específicos respecto a la 
capacidad de respuesta y seguridad se recomienda que con el 
programa de capacitación los colaboradores conozcan los 
procedimientos tributarios y administrativos aplicados dentro de la 
administración tributaria y se encuentren actualizados de la 
vigencia de normas tributarias, con el fin de brindar una 
orientación con criterio uniforme para brindar un mejor servicio. 
 
Cuarta: En cuanto al cuarto problema específico respecto a la empatía se 
recomienda que los colaboradores del centro de servicio Nicolás 
de Piérola deban fomentar un clima de atención agradable, dando 
perspectivas de confort, confianza y amabilidad al usuario.
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Anexo 1: Artículo científico 
   
Calidad del servicio en el centro de servicio al contribuyente Nicolás de 
Piérola - Sunat, Lima 2016 
Sara Ana de los Angeles Vizcardo Fernández 
 
Resumen 
El objetivo de la presente investigación fue determinar la calidad del servicio que 
brinda el Centro de Servicio al Contribuyente de Nicolás de Piérola, entidad 
pública perteneciente a la Superintendencia Nacional de Aduanas y 
Administración Tributaria – SUNAT. 
 
La investigación es de nivel descriptivo, de corte transversal, no 
experimental, de enfoque cuantitativo, cuya muestra de estudio estuvo 
conformada de 120 usuarios atendidos en centro de servicio al contribuyente, 
habiendo utilizado como técnica la encuesta y como instrumento de recolección de 
datos el cuestionario con aplicación de la escala Likert, recurriendo al modelo 
SERVQUAL.  
 
La medición de calidad de servicio tuvo por objetivo mejorar la atención a 
los usuarios, para que en base a estos resultados se desarrollen acciones que 
logren la satisfacción de los usuarios. 
 
Del análisis y procesamiento estadístico de la información los resultados 
generales donde se miden las diferencias entre las expectativas y percepciones  
de los usuarios se determinó que la calidad de servicio en el Centro de Servicio al 
Contribuyente de Nicolás de Piérola es baja según la escala de valores 
establecida; siendo el resultado general de -0.93% de la diferencia de las 




insatisfechas, 23.36% con las expectativas satisfechas y solo el 3.75% supera las 
expectativas   
 





The objective of the present investigation was to determine the quality of the 
service provided by the Nicolás de Piérola Taxpayer Service Center, a public entity 
belonging to the National Superintendence of Customs and Tax Administration 
(SUNAT). 
 
The research is descriptive level, cross-sectional, non-experimental, 
quantitative approach, whose study sample consisted of 120 users served at the 
taxpayer service center, having used as a technique the survey and as a data 
collection instrument the questionnaire with application of the Likert scale, using 
the SERVQUAL model. 
 
From the analysis and statistical processing of the information, the general 
results where the differences between the expectations and perceptions of the 
users were determined that the quality of service in the Nicolás de Piérola 
Taxpayer Service Center was low according to the established scale of values; 
being the general result of -0.93% of the difference between expectations of 3.74% 
and perceptions of 4.67%. It was also determined that 73.00% of users have 
unsatisfied expectations, 23.36% have met expectations and only 3.75% have 
exceeded expectations 
 








La calidad del servicio es un tema de interés, siendo prescindible para el sector 
público solucionar los problemas y satisfacer las necesidades, con el estudio de 
esta variable contribuiremos a mejorar el conocimiento por parte de los usuarios 
de los servicios brindados, a fin de contribuir con la forma y acción para el 
mejoramiento de la calidad de los servicios públicos   
 
Si bien la evaluación de calidad del servicio que realizan los usuarios no 
es objetiva, sino subjetiva al estar asociado a las expectativas y percepciones del 
individuo debiendo ser las entidades del sector público delanteras en la aplicación 
de tecnologías y herramientas que faciliten y mejoren la calidad del servicio que 
ofrecen a los usuarios. 
 
La tendencia mundial en la actualidad es cambiar de un esquema de 
administración pública burocrática a una administración gerencial apuntando no 
sólo a brindar un servicio de calidad sino una calidad excepcional, satisfaciendo  
necesidades que superen las expectativas 
 
Por otro lado, Sunat debe hacer mediciones periódicas para contribuir con 
la mejora de calidad del servicio, adoptando un nuevo enfoque de prestación de 
servicio, emprendiendo una evolución hacia servicios a los que puedan acceder a 
través de varios canales, para ello debe tenerse como pilares: la seguridad, la 
normativa y las percepciones de los ciudadanos. 
 
Según Peñaranda, en muchos países americanos la asistencia al 
contribuyente, es de vital importancia para el cumplimiento de las obligaciones 
tributarias; por ello, la Administración tributaria en sus planes estratégicos incluye 
diversas acciones destinadas a fortalecerlas, como son las creaciones de oficina 
de servicios y orientación, el acceso a tramites físicos y virtuales que se hace cada 




Por su parte, el rol del Estado es servir a la ciudadanía y resolver sus 
problemas, no sólo se trata de proveer un acceso equitativo a los beneficios del 
crecimiento económico o de superar a la pobreza, también se trata de que el 
ciudadano en su interacción con los servicios públicos reciba un servicio amable, 
preciso, rápido y no discriminatorio. La modernización del Estado apunta a centrar 
la atención en las expectativas y percepciones de los usuarios. 
 
El presente trabajo de investigación determinó el nivel de calidad del 
servicio a los usuarios en el Centro de Servicio al Contribuyente Sunat de Nicolás 
de Piérola con el fin que los colaboradores mejoren la calidad en el servicio de 
atención a los usuarios, conllevando a la obtención de resultados con criterios de 
eficiencia en su actuación, generando percepciones positivas sobre el Estado y 
sus entidades públicas, apuntando a brindar servicios públicos más eficaces, 
eficientes y así combatir la informalidad que entorpece el desarrollo económico del 
país influyendo en los niveles de recaudación. 
 
Las quejas atendidas por Sunat el 68% contribuyen a mejorar los 
procedimientos y servicios que se brindan a los contribuyentes y ciudadanos en 
general. Muchas veces los motivos de las quejas son por falta o inexactitud en la  
orientación o en la información brindada y por falta de amabilidad del colaborador 
creando insatisfacción en el usuario. 
 
Dentro de este contexto Sunat de no brindar un buen servicio de atención 
a los usuarios no conseguirá la alineación con la nueva política nacional de 
Modernización de la Gestión Púbica, aprobada por el Decreto Supremo Nº 004-
2013-PCM, que plantea la necesidad de asignar recursos, diseñar procesos y 
definir productos y resultados en función de las necesidades de los ciudadanos.  
 
Por ello, se logró el objetivo de la presente investigación con la recolección 
de datos mediante la aplicación del instrumento de cuestionario con el cual se  




atendidos en la oficina en Centro de Servicio al Contribuyente de Nicolás de 
Piérola, servicios brindados de Orientación, Mesa de Partes y Trámite de RUC. 
 
Es así, que esta investigación estableció como problema general conocer 
¿Cuál es nivel de calidad en el Centro de Servicio al Contribuyente Sunat de 
Nicolás de Piérola? donde se conoció la calidad de servicio desde sus 
dimensiones, bienes tangibles, la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 
empatía con la que actúan los colaboradores, permitiendo fortalecer aquellos 
aspectos en los que se detecten deficiencias, para mejorarlos y finalmente obtener 




¿Cuál es la calidad en el Centro de Servicio al Contribuyente de Nicolás de Piérola 




Problema Específico 1 
¿Cuál es el nivel de fiabilidad en la calidad del servicio en el Centro de Servicio al 
Contribuyente de Nicolás de Piérola – Sunat 2016? 
 
Problema Específico 2 
¿Cuál es el nivel de capacidad de respuesta en la calidad del servicio en el Centro 
de Servicio al Contribuyente de Nicolás de Piérola –Sunat 2016? 
 
Problema Específico 3 
¿Cuál es el nivel de seguridad en la calidad del servicio Centro de Servicio al 






Problema Específico 4 
¿Cuál es el nivel de empatía en la calidad del servicio en el Centro de Servicio al 
Contribuyente de Nicolás de Piérola – Sunat 2016? 
 
Problema Específico 5 
¿Cuál es la calidad de los elementos tangibles en el servicio en el Centro de 
Servicio al Contribuyente de Nicolás de Piérola – Sunat 2016? 
 
Objetivo general: 
Determinar el nivel de calidad en el servicio de atención a los usuarios en el 




Objetivo específico 1: 
Determinar el nivel de fiabilidad en la calidad de servicio y en la atención al usuario 
en el Centro de Servicio al Contribuyente de Nicolás de Piérola - Sunat. 
 
Objetivo específico 2: 
Determinar el nivel de capacidad de respuesta en la calidad del servicio de 
atención al usuario en el Centro de Servicio al Contribuyente de Nicolás de Piérola 
- Sunat. 
 
Objetivo específico 3: 
Determinar el nivel de seguridad en la calidad del servicio de atención al usuario 
en el Centro de Servicio al Contribuyente de Nicolás de Piérola - Sunat. 
 
Objetivo específico 4: 
Determinar el nivel de empatía en la calidad del servicio de atención al usuario en 





Objetivo específico 5:   
Determinar la calidad de los elementos en el servicio de atención al usuario en el 




El tipo de estudio es descriptivo, siendo la variable de estudio “Calidad del 
servicio”, para lo cual se optó por técnica Servqual midiendo las expectativas y 
percepciones de los usuarios utilizando como instrumento un cuestionario de 22 
preguntas divididas en cinco dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, 
seguridad, empatía y elementos tangibles. La técnica de recolección de datos 
utilizada fue el cuestionario en una población de 120 usuarios. 
 
Para la interpretación y análisis de datos se tuvo en cuenta que. 
 
Calidad del servicio   =     Percepciones   -   Expectativas 
 
De la fórmula anterior se pueden obtener 3 posibles resultados: 
1. Expectativas  >  Percepciones   =  Bajo nivel de calidad. 
2. Expectativas  <  Percepciones   =  Alto nivel de calidad. 
3. Expectativas  =  Percepciones   =  Medio nivel de calidad. 
 
Resultados: 
Después del análisis y procesamiento de datos con relación al objetivo general de 
determinar el nivel de calidad percibida por los usuarios de atendidos en el Centro 
de Servicio de Nicolás de Piérola se obtuvo como resultado general a través del 
cuestionario aplicado a los usuarios atendidos en el Centro de servicio al 
contribuyente Nicolás de Piérola, que las expectativas de los usuarios tienen un 
valor por los usuarios de 4.67, siendo superior a las percepciones de los usuarios 




Expectativa mostrando que la calidad de servicio de atención es baja con -0.93, no 
satisfaciendo las expectativas de los usuarios. 
 
 Discusión:  
Se puede determinar manera general que existe insatisfacción de los usuarios, 
percibiendo que la calidad del servicio del centro de servicio al contribuyente de 
Nicolás de Piérola es baja, según el rango de valores que arrojó -0.93 de la 
diferencia de los resultados obtenidos de diferencia entre percepciones y las 
expectativas.  
 
Realizando la comparación entre expectativas y percepciones de cada 
dimensión de la variable de calidad del servicio se obtuvo como resultado negativo 
más alto, la dimensión de capacidad de respuesta con un valor de -1.22; seguido 
del resultado de la dimensión elementos tangibles y fiabilidad con valores de -0.89, 
seguridad y empatía con valores de -0.84 y -0.82, significando la desaprobación 
del servicio recibido a los usuarios y mal percepción de los usuarios. 
 
Conclusión: 
Acerca del objetivo general se determinó que el nivel de calidad percibida por los 
usuarios atendidos en el centro de servicio Nicolás de Piérola es baja, obteniendo 
un resultado de -0.93% diferencia de las expectativas 4.67% y percepciones 
3.74%. Encontrándose demostrado que los usuarios encuestados se encuentran 
insatisfechos, percibiendo el nivel de calidad bajo. Para ello SUNAT debe elaborar 
un plan de mejoras incluyendo un programa de capacitación a los colaboradores 
del  centro de servicio, dicho plan debe ser aplicado en todos los centros de 




Anexo 2: Matriz de consistencia 
TITULO: CALIDAD DEL SERVICIO EN EL CENTRO DE SERVICIO AL CONTRIBUYENTE NICOLAS DE PIEROLA, LIMA 2017. 
AUTOR:   SARA ANA DE LOS ANGELES VIZCARDO FERNANDEZ. 




¿Cuál es la calidad del servicio a 
los usuarios en el Centro de 
Servicio al Contribuyente Sunat de 




1. ¿Cuál es el nivel de fiabilidad en 
la calidad del servicio de 
atención al usuario en el Centro 
de Servicio al Contribuyente 
Sunat de Nicolás de Piérola? 
 
2. ¿Cuál es el nivel de capacidad 
de respuesta en la calidad del 
servicio de atención al usuario 
en el Centro de Servicio al 
Contribuyente Sunat de Nicolás 
de Piérola? 
 
3. ¿cuál es el nivel de seguridad en 
la calidad del servicio de 




Determinar el nivel de calidad del 
servicio a los usuarios en el Centro 
de Servicio al Contribuyente Sunat 




1. Determinar el nivel de fiabilidad 
en la calidad del servicio y en la 
atención al usuario en el Centro 
de Servicio al Contribuyente 
Sunat de Nicolás de Piérola. 
 
2. Determinar el nivel de 
capacidad de respuesta en la 
calidad del servicio de atención 
al usuario en el Centro de 
Servicio al Contribuyente Sunat 
de Nicolás de Piérola. 
 
3. Determinar el nivel de 
seguridad en la calidad del 
servicio de atención al usuario 
en el Centro de Servicio al 
Variable 1: CALIDAD DE SERVICIO 
Dimensiones Indicadores Ítems 


















- Ofrecer los servicios conforme lo 
programado. 
- Habilidad e interés en lidiar con los 
problemas de los usuarios. 
- Eficacia del servicio de atención. 
- Ofrecer el servicio en plazo 
prometido. 
- No cometer errores. 
 
- Mantener a los clientes informados 
sobre cuándo será entregado el 
servicio. 
- Prestar una pronta atención a los 
usuarios. 
- Disposición para ayudar a los usuarios. 
- Agilidad en responder las demandas 
de los clientes. 
 
- Empleados que inspiran confianza. 
- Servicio adecuado. 
- Cortesía de los empleados. 










































de Servicio al Contribuyente 
Sunat de Nicolás de Piérola? 
 
4. ¿Cuál es el nivel de empatía en 
la calidad del servicio de 
atención al usuario en el Centro 
de Servicio al Contribuyente 
Sunat de Nicolás de Piérola? 
 
5. ¿Cuáles es la calidad de los 
elementos tangibles en el 
servicio de atención al usuario 
en el Centro de Servicio al 
Contribuyente Sunat de Nicolás 
de Piérola? 
Contribuyente Sunat de Nicolás 
de Piérola. 
 
4. Determinar el nivel de empatía 
en la calidad del servicio de 
atención al usuario en el Centro 
de Servicio al Contribuyente 
Sunat de Nicolás de Piérola. 
 
 
5. Determinar la calidad de los 
elementos tangibles en el 
servicio de atención al usuario 
en el Centro de Servicio al 
















responder a los cuestionamientos de 
los usuarios. 
 
- La entidad brinda una atención 
individualizada a los usuarios. 
- Proporcionar horarios de atención 
convenientes a todos los usuarios. 
- Brindar orientaciones claras. 
- Demostrar preocupación por los 
intereses de los usuarios. 
- Empleados que entienden las 
necesidades específicas de los 
usuarios. 
 
- Limpieza de instalaciones. 
- Instalaciones físicas. 
- Apariencia del personal 
























Tipo de investigación: No experimental. 
Método: Cuantitativo. 
Diseño: No experimental. 
Alcance: Descriptivo. 
Población: 120 usuarios del CSC Nicolás de Piérola SUNAT. 
Muestra: Usuarios del CSC Nicolás de Piérola.    
Muestreo: No Probabilístico por conveniencia.  
 
 
Anexo 3: Matriz de datos 
VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO - EXPECTATIVA 
DIMENSIONES FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA ELEMENTOS TANGIBLES 
PREGUNTAS item1 item2 item3 item4 item5 item6 item7 item8 item9 item10 item11 item12 item13 item14 item15 item16 item17 item18 item19 item20 item21 item22 
encuestado 1 4 
4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 2 3 4 3 3 3 4 4 4 3 
encuestado 2 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
encuestado 3 
4 2 4 4 3 4 3 5 3 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 4 
4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 5 
4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 1 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
encuestado 6 
4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 
encuestado 7 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 8 
4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 3 
encuestado 9 
4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 10 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 1 3 4 3 3 3 4 4 4 4 
encuestado 11 
4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
encuestado 12 
3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 1 3 4 3 3 4 3 4 3 3 
encuestado 13 
4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 1 4 3 3 3 3 4 4 3 3 
encuestado 14 
4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 4 3 4 3 4 4 4 3 3 
encuestado 15 
4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 2 4 3 3 3 
encuestado 16 
4 4 5 5 5 3 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 
encuestado 17 




4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 19 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 20 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 21 
4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 2 4 3 4 4 3 4 3 3 4 
encuestado 22 
4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 1 4 4 4 4 3 3 3 3 3 
encuestado 23 
4 4 5 3 5 5 5 5 4 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 4 5 
encuestado 24 
4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 25 
4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 1 3 3 3 4 4 4 4 4 4 
encuestado 26 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2 3 3 4 3 4 3 4 3 4 
encuestado 27 
4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
encuestado 28 
4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 29 
4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 30 
4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
encuestado 31 
4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 1 4 4 3 4 4 4 3 4 4 
encuestado 32 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 33 
4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 2 3 4 4 4 4 3 4 4 4 
encuestado 34 
3 3 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 3 5 5 5 4 4 
encuestado 35 
4 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 36 
4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 37 




4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 39 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 40 
4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 2 3 3 4 5 4 5 3 3 3 
encuestado 41 
4 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 42 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 43 
4 3 4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 
encuestado 44 
4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 
encuestado 45 
4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 46 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 47 
4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 1 5 5 5 4 4 4 4 4 4 
encuestado 48 
4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 1 3 3 4 4 4 4 4 3 4 
encuestado 49 
4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 2 3 4 3 3 3 4 4 4 3 
encuestado 50 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
encuestado 51 
4 2 4 4 3 4 3 5 3 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 52 
4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 53 
4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 1 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
encuestado 54 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 55 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 56 
4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 2 4 3 4 4 3 4 3 3 4 
encuestado 57 




4 4 5 3 5 5 5 5 4 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 4 5 
encuestado 59 
4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 60 
4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 1 3 3 3 4 4 4 4 4 4 
encuestado 61 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2 3 3 4 3 4 3 4 3 4 
encuestado 62 
4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
encuestado 63 
4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 64 
4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 65 
4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
encuestado 66 
4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 1 4 4 3 4 4 4 3 4 4 
encuestado 67 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 68 
4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 2 3 4 4 4 4 3 4 4 4 
encuestado 69 
3 3 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 3 5 5 5 4 4 
encuestado 70 
4 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 71 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
encuestado 72 
4 2 4 4 3 4 3 5 3 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 73 
4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 74 
4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 1 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
encuestado 75 
4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 
encuestado 76 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 77 




4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 1 3 3 3 4 4 4 4 4 4 
encuestado 79 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2 3 3 4 3 4 3 4 3 4 
encuestado 80 
4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
encuestado 81 
4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 82 
4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 83 
4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
encuestado 84 
4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 1 4 4 3 4 4 4 3 4 4 
encuestado 85 
5 5 5 5 4 4 3 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 86 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 87 
4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 2 3 4 4 4 4 3 4 4 4 
encuestado 88 
3 3 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 3 5 5 5 4 4 
encuestado 89 
4 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 90 
4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 91 
4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 2 4 3 4 3 3 4 3 4 4 
encuestado 92 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 93 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 94 
3 3 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 3 5 5 5 4 4 
encuestado 95 
4 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 96 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
encuestado 97 




4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 99 
4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 1 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
encuestado 100 
4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 
encuestado 101 
3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 102 
4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 1 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
encuestado 103 
4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 
encuestado 104 
5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 2 4 3 4 4 4 3 4 4 4 
encuestado 105 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 106 
4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 2 3 3 4 5 4 5 3 3 3 
encuestado 107 
4 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 108 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 109 
4 3 4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 
encuestado 110 
4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 
encuestado 111 
4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 112 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 113 
4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 1 5 5 5 4 4 4 4 4 4 
encuestado 114 
4 3 4 5 3 4 3 4 4 4 4 3 1 3 3 4 4 4 3 4 3 4 
encuestado 115 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 116 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 117 




4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 2 4 3 4 3 3 4 3 5 4 
encuestado 119 
4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 1 4 4 4 4 3 3 3 3 3 
encuestado 120 
4 4 5 3 5 5 5 5 4 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 4 5 
 
 
VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO – PERCEPCION 
DIMENSIONES FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA ELEMENTOS TANGIBLES 
PREGUNTAS item1 item2 item3 item4 item5 item6 item7 item8 item9 item10 item11 item12 item13 item14 item15 item16 item17 item18 item19 item20 item21 item22 
encuestado 1 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 2 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 3 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 6 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 7 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 8 
5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 
encuestado 9 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 10 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 11 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 12 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 13 




5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 15 
4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 16 
4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 
encuestado 17 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 18 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 19 
5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 
encuestado 20 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 21 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 22 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 23 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 24 
5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 25 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 26 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 27 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 28 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 29 
5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 30 
4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 31 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 32 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 33 




4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 35 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 36 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 37 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 38 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 39 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 40 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 41 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 42 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 43 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 44 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 45 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 
encuestado 46 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 47 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 48 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 49 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 
encuestado 50 
4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 3 3 3 4 4 4 4 5 5 
encuestado 51 
5 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 52 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 53 




5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 55 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 56 
4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 57 
4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 
encuestado 58 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 59 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 60 
5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 
encuestado 61 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 62 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 63 
4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 64 
4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 
encuestado 65 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 66 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 67 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 68 
5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 69 
4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 70 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 71 
4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 72 
4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 
encuestado 73 




5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 75 
4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 76 
4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 
encuestado 77 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 78 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 79 
5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 
encuestado 80 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 81 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 82 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 83 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 84 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 85 
4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 86 
4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 
encuestado 87 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 88 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 89 
5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 
encuestado 90 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 91 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 92 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 93 




5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 95 
4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 
encuestado 96 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 97 
4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 98 
4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 
encuestado 99 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 100 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 101 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 102 
5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 103 
4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 
encuestado 104 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 105 
5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 
encuestado 106 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 107 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 108 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 109 
5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 110 
4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 111 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 112 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 113 




5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 115 
4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 116 
4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 
encuestado 117 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 118 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 119 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 120 

















Anexo 4: Matriz de datos de la encuesta piloto 
Nivel expectativa: 
VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO – EXPECTATIVA 
DIMENSIONES FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA ELEMENTOS TANGIBLES 
PREGUNTAS item1 item2 item3 item4 item5 item6 item7 item8 item9 Ítem 10 Ítem 11 Ítem 12 Ítem 13 Ítem 14 Ítem 15 Ítem 16 Ítem 17 Ítem 18 Ítem 19 Ítem 20 Ítem 21 Item22 
encuestado 1 4 
4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 2 3 4 3 3 3 4 4 4 3 
encuestado 2 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
encuestado 3 
4 2 4 4 3 4 3 5 3 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 4 
4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 5 
4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 1 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
encuestado 6 
4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 
encuestado 7 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 8 
4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 3 
encuestado 9 
4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
encuestado 10 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 1 3 4 3 3 3 4 4 4 4 
encuestado 11 
4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
encuestado 12 
3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 1 3 4 3 3 4 3 4 3 3 
encuestado 13 
4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 1 4 3 3 3 3 4 4 3 3 
encuestado 14 
4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 4 3 4 3 4 4 4 3 3 
encuestado 15 




Nivel  percepción: 
VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO – PERCEPCION 














































encuestado 1 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 2 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 3 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 6 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 7 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 8 
5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 
encuestado 9 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 10 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 11 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 12 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 13 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 14 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
encuestado 15 




Anexo 5: Instrumento 
 
 
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO 
INSTRUCCIONES:  
Basado en sus experiencias como usuario del Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT Nicolás de Piérola, piense sobre la excelente CALIDAD DE 
SERVICIO de atención que DESEARÍA recibir (expectativa) y sobre la atención que RECIBIÓ (percepción) cuando fue atendido en dicha oficina. 
 
Por favor marque con un aspa (x) en la casilla que mejor evalué su apreciación en una escala del 1 al 5 en donde: 1 indica el puntaje más bajo y 5 el 
más alto. 
 
No hay respuestas correctas o incorrectas. Estamos interesados en la respuesta que mejor describa su sentimiento respecto a la calidad de servicio de 
atención al usuario del Centro de Servicio al Contribuyente Nicolás de Piérola que brindan los trabajadores. 
 




En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
De acuerdo Totalmente de acuerdo 




1. Que cuando los trabajadores del centro de servicio al 
contribuyente prometan  hacer alguna diligencia en la fecha y 





1. ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente prometieron 
hacer alguna diligencia en la fecha y hora determinada y lo cumplieron? 
 
 
2. Que cuando tenga un problema, los trabajadores del centro 
de servicio  muestran un interés sincero por solucionarlo. 
 
2. Cuando tuvo un problema, ¿Los trabajadores del centro de servicio 
al contribuyente mostraron un interés sincero por solucionarlo? 
 
 
3. Que cuando los trabajadores del centro de servicio llevan a 
cabo el servicio lo realicen bien a la primera vez. 
 
3. Cuando los trabajadores del centro de servicio al contribuyente 
llevaron a cabo el servicio ¿Lo realizaron  bien a la primera vez? 
 
 
4. Que cuando los trabajadores del centro de servicio al 
contribuyente lleven a cabo sus servicios lo realicen en el 
momento que prometió que va a hacerlo. 
 
4. Cuando los trabajadores del centro de servicio al contribuyente 
llevaron a cabo sus servicios ¿Lo realizaron en el momento que le 
prometió para hacerlo? 
 
 
5. Que los trabajadores del centro de servicio al contribuyente 
no cometan errores al momento de realizar sus diligencias. 
 
5. ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente cometieron 
errores al momento de realizar sus diligencias? 
 
 
6. Que los trabajadores del centro de servicio le comuniquen con 
exactitud cuándo se llevarán a cabo los servicios. 
6. ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente le 






7. Que los trabajadores del centro de servicio al contribuyente 
proporcionen un servicio rápido. 
 
7. ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente le 
proporcionaron un servicio rápido? 
 
 
8. Que los trabajadores del centro de servicio al contribuyente 
siempre estén dispuestos a ayudarle. 
 
8. ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente estuvieron 
dispuestos a ayudarle? 
 
 
9. Que los trabajadores del centro de servicio nunca estén 
demasiado ocupados para responder a sus preguntas. 
 
9. ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente estuvieron 
demasiado ocupados para responder a sus preguntas? 
 
 
10. Que el comportamiento de los trabajadores del centro de 
servicio al contribuyente le inspire confianza. 
 
10. ¿El comportamiento de los trabajadores del centro de servicio al 
contribuyente le inspiraron confianza? 
 
11. Que se sienta seguro de las coordinaciones que hace con 
los trabajadores del centro de servicio al contribuyente cuando 
le tengan que realizar alguna diligencia.  
 
11. ¿Se sintió seguro de las coordinaciones que hizo con los 
trabajadores del centro de servicio al contribuyente cuando le realizaron 
alguna diligencia?  
 
 
12. Que los trabajadores del centro de servicio al contribuyente 
sean corteses con usted. 
 
12. ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente fueron 
corteses con usted? 
 
 
13. Que los trabajadores del centro de servicio al contribuyente 
tengan los conocimientos necesarios y se encuentren 
capacitados para contestar a sus preguntas. 
 
13. ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente tuvieron 
los conocimientos necesarios y cree que se  encuentran capacitados 
para contestar a sus preguntas? 
 
 
14. Que los trabajadores del centro de servicio al contribuyente 
le proporcionen atención individualizada. 
 
14. ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente le 
proporcionaron atención individualizada? 
 
 
15. Que los trabajadores del centro de servicio al contribuyente 
tengan horarios de atención adecuados para los usuarios. 
 
15. ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente lo 
atendieron en un horario de atención adecuado para usted? 
 
16. Que en el centro de servicio al contribuyente le proporcionen 
una atención personalizada. 







17. Que los trabajadores del centro de servicio al contribuyente 
se interesen por actuar del modo más conveniente para usted. 
 
17. ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente se 
interesaron por actuar del modo más conveniente para usted? 
 
 
18. Que los trabajadores del centro de servicio al contribuyente 
comprendan sus necesidades para el cumplimiento de sus 
labores. 
 
18. ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente 
comprendieron tus necesidades del cumplimiento de tus labores?  
 
 
19. Qué el centro de servicio al contribuyente cuenten con 
equipamiento de aspecto moderno. 
 
19. ¿El centro de servicio al contribuyente cuenta con equipamiento de 
aspecto moderno? 
 
20. Que las instalaciones físicas del centro de servicio al 
contribuyente sean visualmente atractivas. 
 
20. ¿Las instalaciones físicas del centro de servicio al contribuyente 
son visualmente atractivas? 
 
21. Que los trabajadores del centro de servicio al contribuyente 
tengan buena presencia y se encuentren correctamente 
uniformados. 
 
21. ¿Los trabajadores del centro de servicio al contribuyente que lo 
atendieron tenían  buena presencia y se encontraban correctamente 
uniformados? 
 
22. Que en el centro de servicio al contribuyente, el material 
asociado con el servicio como los folletos o los comunicados 
sean visualmente atractivos. 
 
22.. ¿En el centro de servicio al contribuyente, el material asociado con 














Anexo 6: Formato de validación  
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